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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de investigación sobre Psicología Industrial, Salud Ocupacional, específicamente Salud 
mental del trabajador. El objetivo fundamental es conocer cómo influye el estrés laboral en el 
desempeño de los trabajadores. El bajo desempeño laboral de los trabajadores de una empresa 
pública; motiva a demostrar, como el estrés laboral influye en el desempeño laboral. Se fundamenta 
teóricamente con el enfoque cognitivo-conductual de Frederick Herzberg, que define que la actitud 
de un individuo a su trabajo depende de factores intrínsecos y extrínsecos, tratado en tres capítulos: 
estrés laboral, factores psicosociales y teoría de los dos factores de Herzberg y desempeño laboral. 
Investigación correlacional, no experimental, con método inductivo, deductivo y estadístico. A una 
población total de cien trabajadores, se evaluó: estrés laboral, desempeño, factores psicosociales; 
cuyos resultados correlacionados entre si han evidenciado que el estrés laboral por altos niveles 
inadecuados de factores psicosociales influyen en el desempeño, además el estrés laboral influye de 
forma negativa e inversamente proporcional en el desempeño. Capacitar permanentemente sobre 
métodos preventivos, así como eliminar sus causas completaría la investigación 
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SUMARY DOCUMENTARY 
 
Research work on Industrial Psychology, Occupational health, specifically mental health worker. 
The fundamental objective, know as influences the occupational stress in the performance of 
workers. The poor performance of workers in a public company; it motivates to show. How job 
stress affects job performance. The theoretically based in the cognitive behavioral approach of 
Frederick Herzberg, which defines an individual's attitude to his job depends on intrinsic and 
extrinsic factors discussed in three chapters: job stress, psychosocial factors and the two factors 
theory of Herzberg, job performance. Correlational research, not experimental, with statistical, 
inductive and deductive method. In a population of one hundred workers, were evaluated: work 
stress, performance, psychosocial factors, and the results correlated with each other have shown 
that high job stress by inadequate levels of psychosocial factors influence the performance, and job 
stress has a negative influence and inversely proportional to the performance. Train permanently to 
employees about how to confront job stress and eliminate its causes complete the investigation 
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INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACION 
INTRODUCCIÓN  
Ya que nuestro trabajo es el lugar donde nos relacionamos la mayor parte de nuestra vida, es 
necesario que éste, satisfaga todas nuestras necesidades para poder sentirnos y desempeñarnos de la 
mejor manera, es decir, debe estar enfocado en la búsqueda de nuestro bienestar  y prosperidad  
pero, las relaciones que entablamos en éste lugar no siempre son amenas, en ocasiones pueden ser 
muy negativas, si éstas se repiten con frecuencia pueden afectar nuestra vida provocando trastornos 
incluso en la salud si no buscamos ayuda a tiempo. 
Los datos de la investigación fueron tomados en la empresa pública Correos del Ecuador, de 
acuerdo a un consenso entre la Dirección Nacional de Talento de la empresa y el Investigador, se 
acordó trabajar con el área denominada Zona Primaria. La indagación se realizó a través de la toma 
del cuestionario de evaluación de factores psicosociales, cuestionario de estrés laboral por medio de 
los cuales, se evidenció la existencia de estrés laboral en los trabajadores. 
Otra herramienta utilizada fue la evaluación al desempeño, donde se observó el descenso en el 
rendimiento laboral. 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Examinar el desempeño laboral de los trabajadores del área de Zona Primaria de la empresa pública 
Correos del Ecuador que se encuentran expuestos al estrés laboral. En las instalaciones del área de 
Zona Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador. Con una población de 100 trabajadores 
de la empresa pública antes mencionada. 
Preguntas 
 
PREGUNTAS FORMULACIÓN DEL PROBLEMA DEFINICIÓN  
¿Por qué? Bajo Desempeño Laboral  CAUSA 
¿Qué? 
El desempeño laboral regular de los funcionarios que 
se encuentran expuestos al estrés laboral. 
EFECTO = 
PROBLEMA 
¿Quién? 
Los trabajadores del área de Zona Primaria de la 
empresa pública Correos del Ecuador 
POBLACIÓN 
¿Cuáles? Los 100 trabajadores.  POBLACIÓN 
¿Dónde? 
Que trabajan en las del área de Zona Primaria de la 
empresa pública Correos del Ecuador. 
Delimitación 
geográfica 
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Entonces: 
El problema es: 
 
 
Objetivos: 
General 
 Establecer una relación directa (de existir) entre el estrés laboral y el bajo rendimiento 
laboral del área de Zona Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador. 
Específicos 
 Aplicar una serie de tests y encuesta apara determinar la existencia de estrés laboral en los 
trabajadores. 
 Correlacionar los resultados obtenidos en los tests de estrés laboral con el rendimiento 
actual de los trabajadores. 
 Determinar los factores que crean el estrés dentro del área de Zona Primaria de la empresa. 
Justificación e importancia 
Con esta investigación, se pretende dar un marco más amplio para el entendimiento de la 
problemática que representa el bajo desempeño dentro de una empresa, sea está pública o privada. 
Toda empresa espera que sus empleados rindan a su mejor nivel siempre, pero a menudo restan 
importancia a las necesidades de sus trabajadores, ignorando que el potencial del trabajador es  
limitado o explotado por la propia empresa dependiendo de como ésta se preocupa de brindar 
atención a las necesidades del personal. 
La existencia del estrés laboral  y sus efectos en los empleados son una realidad innegable y 
conocida a nivel mundial, aunque en toda empresa la presencia de estrés en cierto nivel puede 
llegar a considerarse normal, porque ayuda a la mejora de habilidades del personal para la 
consecución de objetivos, el exceso de éste puede traer graves consecuencias a largo y corto plazo. 
Los efectos del estrés laboral se pueden evidenciar en problemas como el absentismo, disminución 
de la calidad de trabajo, ansiedad, burnout, y otros, que producen un impacto negativo considerable 
en el normal desempeño de trabajadores y empresas, problemas que pueden agravarse si añadimos 
el desconocimientos sobre este tema de las autoridades encargadas.  
La influencia del estrés laboral disminuye el 
desempeño laboral. 
La influencia del estrés laboral aumenta el 
desempeño laboral. 
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MARCO TEÓRICO 
CAPÍTULO I 
 EL ESTRÉS LABORAL  
1.1 Introducción 
El estrés es considerado como un trastorno bio-psicosocial que afecta a las personas sin 
discriminación de sexo o edad, nuestra sociedad actualmente exige y demanda cada día individuos 
aptos y capacitados para desenvolverse en ambientes de mucha presión, resolviendo problemas de 
toda índole:laboral, social ó emocional que se presenten. 
Este trastorno es bastante común en la población mundial, el trabajo, el estudio, los problemas 
familiares, políticos, económicos, de salud entre otros han traído graves consecuencias. Con el 
ritmo tan acelerado de vida que llevamos empezamos a perder la habilidad de sobrellevar todas 
nuestras responsabilidades, lo que desemboca en frustraciones y estrés.  
Entre los generadores de estrés, los problemas laborales son los más comunes. El trabajo es uno de 
los principales desencadenantes de estrés, ya que las preocupaciones laborales no permiten en la 
mayoría de veces  que un trabajador se desempeñe con tranquilidad y serenidad, con una mente 
despejada. Los conflictos dentro del trabajo como el autoritarismo de los “jefes” y el no poder 
expresarse libremente en su lugar de trabajo también conllevan a una situación de estrés. 
La sociedad moderna vive y se desarrolla de manera acelerada enfrentándose cada día a fuertes 
demandas impuestas por el medio, provenientes de corrientes como el consumismo y la 
globalización, las cuales llevan a los individuos a cambiar su ritmo de vida, generando una serie de 
reacciones y estados emocionales tensos, los cuales impiden la realización de tareas específicas que 
se pueden resumir en una corta palabra: estrés. 
En todos los ámbitos de la vida, se generan tensiones y cuando pretendemos eliminarlas por 
completo, es muy probable que lo único que consigamos sea estresarnos aún más, por lo que como 
seres humanos racionales, lo inteligente es saber controlar las tensiones para canalizarlas luego de 
manera positiva. Las causas y efectos del estrés en el área laboral son variados, sin embargo lo 
importante es motivar y preparar a los miembros de las organizaciones laborales para afrontar con 
tenacidad y valentía los retos planteados a nivel laboral, sin descuidar su salud ocupacional para 
obtener excelentes resultados en el logro de metas que se propongan. 
1.2 Reseña Histórica del Estrés  
La palabra estrés se deriva del griego “stringere”, que significa provocar tensión. Apareció a inicios 
del siglo XIV, y a partir de entonces, durante muchos años, fue comúnmente utilizada 
especialmente en textos en inglés numerosas variantes de la misma, como stress, stresse, strest, e 
inclusive straisse.  
A mediados del siglo XIX el Fisiólogo francés Claude Bernard sugirió que los cambios externos en 
el ambiente pueden perturbar al organismo, y que era esencial  que se busque un ajuste o equilibrio 
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de éste, a fin de alcanzar la estabilidad de milieu interieur (medio interior), entendido como todos 
los sistemas fisiológicos que componen a un individuo. Éste puede ser uno de los primeros  
conceptos  que hicieron para explicar las consecuencias potenciales del rompimiento del equilibrio 
en el organismo causado por agente externos, dando los primeros pasos para un concepto sobre 
estrés. 
Por el año 1920 el fisiólogo estadounidense Walter Cannon orientó su investigación hacia la 
naturaleza adaptativa de estrés para resolver amenazas y desafíos, esenciales para mantener el 
equilibrio interno en situaciones de emergencia, investigación que contribuyó de gran manera a lo 
que hoy conocemos como concepto de estrés. 
Lo que nosotros conocemos como estrés, es decir el concepto actual, nació en la década de 1930 
tiene su antecedente en el doctor Hans Selye, endocrinólogo de la Universidad de Montreal, a quien 
se le llegó a considerar como el “padre del concepto estrés”, observó que todos los enfermos a 
quienes estudiaba, indistintamente de la enfermedad propia, presentaban síntomas comunes y 
generales: cansancio, perdida del apetito, baja de peso, etc. Esto llamó mucho la atención a Selye, 
quien le denominó el "Síndrome de estar Enfermo". 
Hans Selye posterior al título de médico obtuvo un doctorado en Química Orgánica en su 
Universidad, fue a través de una beca que se trasladó a la Universidad John Hopkins en E.E.U.U.  
para realizar parte de su postdoctorado, la segunda mitad la efectuó en Montreal, Canadá en la 
Escuela de Medicina de la Universidad McGill, donde desarrolló sus conocidos experimentos, cuya 
temática central era el ejercicio físico extenuante con ratas de laboratorio que comprobaron la 
elevación de las hormonas suprarrenales como: ACTH, adrenalina y noradrenalina, la atrofia del 
sistema linfático y la presencia de úlceras gástricas. Al conjunto de éstas alteraciones orgánicas el 
doctor Selye lo nombró "estrés biológico". 
El doctor Selye basado en su estudio previo llegó a aseverar que varias enfermedades desconocidas 
como las cardíacas, la hipertensión arterial y los trastornos emocionales o mentales eran efectos 
causados principalmente por cambios fisiológicos resultantes de un prolongado estrés en los 
órganos mencionados y que estas alteraciones podrían tener un alto grado de predeterminación  
basados en la genética. 
Con el paso del tiempo, al continuar con sus investigaciones, el doctor Selye añadió a sus ideas, 
que no simplemente los agentes físicos nocivos afectan directamente sobre los organismos al 
generar estrés, sino que además, en el caso del hombre, son las exigencias de carácter social y las 
amenazas del entorno del individuo que contribuyen a un nivel de demandas alto, para el cual es 
necesario, que la persona se adapte en su afán de resolverlas, en caso de no lograrlo éstas provocan 
el trastorno del estrés. 
Una de las contribuciones más significativas y para muchos la más importante de Selye han sido 
sus publicaciones que han ayudado en la modificación de la definición de estrés, para denotarse una 
condición interna del organismo, que se traduce en una respuesta a agentes evocadores. Además  
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planteó inclusive un nombre para dichos agentes: estresores, sentando así las bases de gran parte de 
la terminología actual de este campo. 
Fueron sus investigaciones las que constituyeron las primeras aportaciones representativas para el 
estudio del estrés como tal y forjaron las bases para de las futuras investigaciones, aun tienen gran 
relevancia en nuestro tiempo. A partir de ahí, el estrés ha involucrado en su estudio la participación 
de varias disciplinas médicas, biológicas y psicológicas con la aplicación de tecnologías diversas y 
avanzadas. 
1.3 Conceptos Básicos 
El estrés se puede definir como la tensión generada por el desequilibrio entre la demanda o 
problema y la capacidad para afrontarlo o resolverlo, si se da en situaciones que son consideradas 
importantes para la persona y con regularidad, pueden desencadenarse afectaciones a su salud 
mental y física.     
Aunque el estrés se experimenta principalmente en la parte psicológica, también afecta a la salud 
física de las personas, muchas veces sin que éstas se den cuenta de lo que les sucede.  
Como agentes provocadores del estrés laboral podemos mencionar algunos entre los más relevantes 
como: la falta de control sobre el trabajo, las demandas excesivas a los trabajadores y la falta de 
apoyo de colegas y superiores, entre otros. El estrés dentro del medio laboral se da por lo efectos de 
los desajustes generados entre las personas y el trabajo como: las malas relaciones interpersonales 
entre colaboradores, la presencia de violencia psicológica o física en el lugar de trabajo, sin olvidar 
la falta de conocimiento del rol de trabajador en la empresa que en la mayoría de casos provoca; la 
ambigüedad de rol y la sub utilización de trabajadores. En resumen el estrés laboral es un efecto de 
todos los conflictos generados en el trabajador fruto del ambiente de trabajo donde se desenvuelve.  
No debemos olvidar el hecho que cada individuo reacciona de manera diferente a una misma 
circunstancia. El hecho de la exigencia laboral es mejor tolerado por ciertas personas que por otras  
aunque el nivel de exigencia sea el mismo, la diferencia radica en como percibe cada persona el 
nivel de exigencia. Así, podemos indicar que hay cuatro elementos básicos en la situación de 
estrés: 
  La situación objetiva o situación real a la que el sujeto se ve expuesto. 
  La situación percibida (situación subjetiva). 
  La selección de la respuesta del individuo para hacer frente a la situación. 
 La conducta ejecutada. 
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1.4 Componentes y Fases del Estrés. 
El estrés tiene dos componentes básicos: 
 Los agentes estresantes o estresores. 
 La respuesta al estrés. 
Los llamados agentes estresores son todas las situaciones que ocurren a nuestro alrededor y que nos 
producen estrés, siendo estas situaciones provocadas por personas, grupos o conjuntos de grupos. 
Podemos deducir que  los estresores son todos los factores que tienen la capacidad de generar estrés 
pero no debemos olvidar que el estrés en niveles bajos es necesario para generar en el individuo la 
necesidad de adaptarse y superarse. 
Los estresores se pueden identificar en las siguientes categorías: 
 Estresores del ambiente físico: Ruido, vibración, iluminación, etc. 
 Demandas estresantes del trabajo: Turnos, sobrecarga, exposición a riesgos. 
 Contenidos del trabajo: Oportunidad de control, uso, habilidades, variedad de tareas, 
feedback, identidad de tarea, complejidad del trabajo. 
 Estrés por desempeño de roles: Conflicto, ambigüedad y sobrecarga. 
 Relaciones interpersonales y grupales: Superiores, compañeros, subordinados, clientes. 
 Desarrollo de carrera: Inseguridad en el trabajo, transiciones, estresores en diferentes 
estados. 
 Nuevas tecnologías: Aspectos ergonómicos, demandas, adaptación a cambios. 
 Estructura organizacional. 
 Clima organizacional. 
 Estrés por la relación trabajo y otros ámbitos de la vida (familia, etc.): Parejas en las que 
los dos trabajan. 
La respuesta al estrés puede entenderse como la respuesta que el individuo toma para evitar o 
disminuir los agentes estresores.  Esta respuesta presentada por el individuo frente a una situación 
estresante puede ser de dos tipos:  
 Respuesta en armonía, se puede interpretar como adecuada al agente estresor. 
 Respuestas negativa, inadecuada a la demanda puede ser una acción insuficiente o 
exagerada pero en ambos casos no resuelve el problema. 
Como mencionamos anteriormente la diferencia de percepción sobre un mismo agente estresor 
genera en algunas personas problemas que pueden ser físicos y psicológicos. Mientras que en otras 
personas no suceda nada y se manejen de forma armónica con la exigencia. 
Como observamos el estrés es fruto de una serie de etapas en las que podemos actuar para evitar 
que exista un problema o incentivar para agravarlo. 
No debemos olvidar que somos seres humanos pensantes con la capacidad de acercarse a las 
situaciones que generan amenazas o evitarlas y alejarse de ellas, la decisión es nuestra. 
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El estrés pasa por tres etapas: 
 Fase de Alarma 
En esta fase podemos observar o sentir un aviso clave de la presencia de un agente estresor, por 
medio de una serie de reacciones fisiológicas el cuerpo advierte al afectado. Ante la existencia de 
un agente estresor como podría ser un trabajo pendiente, si logramos resolverlo con éxito esta señal 
de estrés no llega a materializarse, es decir, solo cuando no podemos enfrentarnos al agente estresor 
ni resolverlo de una forma eficiente, tomamos conciencia del nivel de estrés que este genera y este 
agente estresor se sitúa en la fase de alarma. 
La naturaleza de estos agentes estresores se divide en: 
 Naturaleza Única: cuando se debe a una sola razón o fuente estresora. 
 Naturaleza Polimorfa: cuando se debe a una serie de fuentes estresoras. 
Como ejemplo podemos citar la renuncia de un empleado, el empleador al pensar en el trabajo que 
se dejo de hacer, se produce estrés de naturaleza única, que es la renuncia del empleado. Pero si el 
empleador se estresa ya no por la salida del empleado sino por la baja en la producción, el descenso 
en las ventas, la falta de mano de obra calificada, liquidez, entre otros, la causa del estrés es 
múltiple por lo tanto polimorfa. (Ver fig. 1).     
 Fase de Resistencia 
La primera fase de alarma termina generalmente con bastante rapidez, ya que el organismo humano 
no es capaz de sostener esta situación más allá de unos cuantos segundos. 
Cuando el estrés sobrepasa la fase de alarma, es decir, el agente estresor no fue resuelto 
satisfactoriamente, la persona empieza la denominada fase de resistencia. Caracterizada por un 
círculo que está dado por la motivación que siente la persona para superar el problema, y la 
frustración del mismo al no poder resolverlo y empieza de nuevo el círculo. 
Para explicarlo citamos el ejemplo anterior, al no encontrar un sustituto de garantías para el 
empleado que se fue, el empleador decide realizar todo el trabajo el mismo, al no estar 
familiarizado con el trabajo el empleador trabaja mucho pero produce poco, lo que le genera 
frustración. El empleador posee la motivación para trabajar pero al no ver los resultados esperados 
se frustra y al día siguiente comienza de nuevo el círculo; los resultados nunca serán los esperados 
si añadimos a este círculo la ansiedad ante un posible fracaso. Al terminar esta fase el individuo ya 
ha perdido casi toda su energía para confrontar el problema. (Ver fig. 1). 
 Fase de Agotamiento 
Podemos considerar a esta fase la última etapa del estrés. Como mencionamos en la fase anterior, 
cuando el individuo entra en esta etapa sus reservas de energía para adaptarse y buscar una solución 
están casi terminadas. Las características de esta fase son: la fatiga, la ansiedad y la depresión, 
pueden aparecer solo uno o los tres juntos tiempo. 
En este caso la fatiga no se refiere al concepto normal de cansancio en el cual la persona se 
recupera después de un descanso oportuno, la fatiga se refiere a un nivel de cansancio tal, que no es 
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mitigado o disminuido con un descanso como puede ser el sueño nocturno, normalmente está 
acompañado de nerviosismo e irritabilidad, entre otros.  
La ansiedad en esta fase no sólo se demuestra ante el agente estresor, sino en situaciones cotidianas 
que anteriormente no representaban problema para el individuo.  
En cuanto la depresión, la persona pierde el gusto por las tareas o acciones que realiza 
normalmente, y generalmente empieza a tener pensamientos pesimistas sobre sí mismo que se 
transforman en sentimientos negativos de sí mismo.     
Logar salir de esta fase de estrés es muy difícil, por lo que el trabajador necesita la ayuda de su 
familia, amigos, compañeros de trabajo, etc. para poder superarla. Es por este motivo que las 
acciones para evitar el estrés en el trabajo deben estar enfocadas en la prevención, para evitar que 
los trabajadores lleguen a esta etapa del estrés. (Ver fig. 1). 
 
Fig. 1. Fases del Estrés 
1.5 El Estrés Laboral 
El estrés en el trabajo se caracteriza por aparecer cuando las exigencias del entorno laboral superan 
la capacidad de los trabajadores para poder resolverlas de manera satisfactoria. El estrés en niveles 
bajos es entendido como una herramienta que nos permite adaptarnos a los problemas que surgen 
buscando una respuesta eficaz y rápida, eliminando el problema que motivó ésta adaptación. 
El ser humano a nivel fisiológico está preparado para realizar un sobresfuerzo, al enfrentarnos a 
problemas cada vez más difíciles requiere de esta capacidad, en afán de resolver los problemas. 
Pero no somos máquinas inagotables poseemos recursos limitados que cuando se terminan y no 
podemos superar un problema, aparecen efectos tales como la fatiga y el agotamiento.   
La educación que recibe cada profesional en su rama, le dota de una serie de herramientas para 
sobrellevar algunos problemas que se puedan generar en el ejercicio de su profesión, pero cuando 
el conocimiento recibido no es suficiente para solucionar los problemas, puede generarse en estos 
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profesionales dificultades a nivel emocional y conductual, que pueden desembocar en un 
sentimiento de fracaso profesional o incapacidad para ejercer su profesión.   
Esta variante del estrés, que es el estrés laboral, genera en las personas un desgaste más rápido e 
intenso que el estrés normal que se genera por la vida diaria de un individuo, esto se da ya que en el 
mercado laboral actual, se exige a los trabajadores cada vez más, lo que les genera un desequilibrio 
y dificultades descritas anteriormente.  
Es innegable que, el estrés laboral es un factor desencadenante de problemas a nivel físico y 
psicológico, pero también es el causante de un cambio en la percepción de las personas, su 
respuesta ante los problemas, sus comportamientos ante los mismos, en pequeñas cantidades el 
estrés laboral es beneficioso para los trabajadores ya que los impulsa en consecución de metas y 
logros.  
1.6 Tipos de Estrés Laboral. 
Como mencionamos anteriormente cada trabajador es diferente, su respuesta ante una situación de 
estrés será diferente, para algunos una situación de estrés puede ser devastadora y para otros ni 
siquiera es un problema. Así mismo existen dos tipos de estrés laboral que son: 
 El episódico: Es de carácter momentáneo, no tiene un largo tiempo de duración y luego de 
que es resuelto todos sus efectos en la persona desaparecen, en ciertos casos es considerado 
beneficioso.   
 El crónico: Se presenta varias veces o con frecuencia en el trabajador, el agente estresor es 
constante y sus efectos no desaparecen, al contrario son mas fuertes e intensos en el 
empleado y mientras éste no afronte de forma eficiente el problema, los efectos de la 
situación estresora aumentarán.  Las siguientes situaciones son las más representativas:   
 Ambiente laboral inadecuado. 
  Sobrecarga de trabajo. 
 Alteración de ritmos biológicos. 
 Responsabilidades y decisiones muy importantes 
1.7 Causas del Estrés Laboral. 
Como sabemos el estrés laboral puede resumirse como el fruto de la relación entre la demanda que 
surge a razón de un problema que deseamos resolver y nuestra capacidad para producir soluciones 
que permitan resolver el problema. El estrés se produce cuando nuestra capacidad de generar 
herramientas para ayudarnos a sobresalir de situaciones estresantes nos conlleva a un uso excesivo 
de energía sin resultados positivos, y sin darnos cuenta podríamos llegar a la fase final del estrés 
que es el agotamiento y la aparición de las secuelas, producto del intento infructuoso por resolver 
una situación estresora. 
Esta relación entre el problema estresor y nuestra capacidad para resolverlo, nos permite 
enfocarnos en la naturaleza del estrés laboral, es decir, qué es lo que lo origina.  La razón tiene que 
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ver con los llamados factores psicosociales, son considerados como los desencadenantes directos 
del estrés laboral, ya que los factores psicosociales al encontrarse en un nivel inadecuado pueden 
constituirse en factores de riesgo, que en el ámbito psicosocial afectan directamente al trabajador. 
Se considera a los factores psicosociales como desencadenantes en la aparición del estrés laboral, 
pero al enfocarnos en el ambiente de trabajo, debemos rescatar que éste varía de pendiendo de la 
profesión, actividad y entorno. Esto provoca que cada trabajador enfrente de manera distinta las 
demandas de su labor. Uno de los errores habituales en las empresas es la creencia errónea de 
igualdad, se tiende a perder la noción de que cada puesto de trabajo es único y como tal requiere 
tanto de herramientas como de conocimientos distintos. Es esta particularidad la que ocasiona que 
cada persona afronte de manera distinta los problemas que se generan en su trabajo. 
Las variaciones entre trabajos se dan en características como: exactitud, rapidez, esfuerzo físico y  
mental entre otros, son estos factores los que generan que ciertas profesiones sean más estresantes 
que otras. 
Algunos factores psicosociales causantes del estrés laboral son:  
 Tiempo inadecuado para completar el trabajo  
 Ausencia de una descripción clara del trabajo, o de la cadena de mando. 
 Responsabilidades múltiples, pero poca autoridad o capacidad de tomar decisiones. 
 Inseguridad en el empleo, poca estabilidad de la posición laboral. 
 Verse expuesto a prejuicios en función de la edad, el sexo, la raza, el origen étnico o la 
religión. 
 Condiciones de trabajo físico desagradables o peligrosas. 
 No tener oportunidad para demostrar las capacidades, etc. 
El estrés tiene sus efectos a nivel tanto físico como mental. Al inicio sus síntomas son casi 
imperceptibles para sus compañeros y menos aún para la persona que lo padece, pero la reacción 
más frecuente antes el estrés laboral es la ansiedad, enfado o ira, irritabilidad y sus opuestos 
tristeza, depresión, además del agotamiento físico y falta de rendimiento evidenciado en la 
evaluación al desempeño. 
1.8 Como Reconocer el Estrés en el Trabajo 
Una habilidad  para poder identificar las señales de estrés organizacional, puede hacer la diferencia 
entre un clima laboral equilibrado y uno lleno de problemas, donde el ausentismo  y rotación de 
empleados son pan de cada día. Como sabemos nuestro cuerpo responde a una situación estresante 
produciendo sustancias químicas y hormonas que alteran la fisiología del trabajador.  Para lograr 
obtener una buena habilidad para detectar este tipo de amenazas dentro de una empresa es 
necesario empezar aprendiendo a realizar las preguntas adecuadas sobre lo que queremos saber. 
A veces esta labor es tan fácil que solo basta con observar a una persona por unos minutos y darnos 
cuenta  que es obvio que existe un problema. Una razón puede ser la sobrecarga de trabajo, delegar 
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demasiadas funciones de tal manera que los empleados no puedan sobrellevarlo con eficiencia, es 
cuestión de tiempo para que el empleado termine exhausto, tanto física como mentalmente 
provocando un colapso. 
Uno de los principales problemas para determinar el nivel de estrés en una empresa son las 
personas, ya que por fuera aparentan estar bien pero por dentro poseen los mismos problemas que 
un empleado con estrés. Estas personas se caracterizan por ocultar sus emociones, alegrías o 
inconformidades, por ejemplo con su horario, sus tareas asignadas, actitudes de su jefe hacia ellas, 
etc.  Son auténticas bombas de tiempo,  pero el peligro real radica en que no suelen desahogarse 
con la persona que origina el problema sino con terceros que muchas veces no conocen del tema,  
lo que genera estrés y a su vez no solucionan el problema e indisponen a la tercera persona.   
La vida actual tan acelerada que llevamos  nos genera las sensación que estamos bajo presión todo 
el tempo y sin momentos de distracción óptimos, fácilmente caemos en el estrés laboral. El papel 
de la familia y amigos es fundamental, muchas veces son los únicos que logran interpretar las 
señales de estrés a tiempo. Las señales de advertencia están allí, pero no se ven o no se comprende 
lo que significan hasta que es demasiado tarde. 
1.9 Signos y Costos del Estrés Laboral 
Los signos son una manifestación externa del estrés, la mayoría de signos no son notorios hasta que 
el estrés se encuentra en un nivel muy alto. 
Su apariencia personal sufre cambios muy notorios, caracterizado por la falta de cuidado, cansancio 
notorio acompañado de nerviosismo, temor y constante agitación. Además están las alteraciones a 
nivel alimenticio, la persona empieza a comer más en la mayoría de casos en otros se observa una 
falta de apetito, sucede lo mismo en hábitos como el alcohol  y fumar. Pero la mayor preocupación 
es el alto peligro laboral al que está expuesto, ya que pierde la concentración, es propenso a 
accidentes, sin olvidar los cambios en el comportamiento normal como irritabilidad, cambios de 
humor, falta de concentración, y bajo desempeño. 
Costos del estrés 
Si el estrés afecta al trabajador mermando su desempeño, la empresa se ve afectada,  ya que recibe 
un bajo desempeño de su trabajador, los empleados son los motores que mueven una compañía, y 
de llegar a generalizarse el bajo rendimiento en términos de costos económicos traerían 
consecuencias desastrosas para una empresa.  
La mayoría de organizaciones deberían estar en posibilidad de identificar que tienen potenciales 
situaciones de estrés. Pero debido a que se enfocan en cuestiones como el desempeño, el cambio, 
los productos y servicios. Ven por sobre las cabezas de otras personas hacia los resultados e 
ignoran a la gente que los produce. Para cuantificar el grado de este daño se debe examinar dos 
bifurcaciones importantes de las pérdidas: los costos comerciales y los costos humanos, pero 
existen costos mas fáciles de observar y otros menos obvios. Muchos de los signos y síntomas no 
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son aparentes de inmediato en una organización, existen los llamados costos invisibles que son 
aquellos que no son cuantificables, son aquellos que no se pueden controlar  pero representan 
gastos al momento de trabajar.  
Costos comerciales  
 Absentismo por enfermedad  
Comúnmente atribuido a la falta del compromiso del empleado con su trabajo, que lo lleva a 
inventar excusas para evitar hacerlo, muy pocas veces se atribuye a una enfermedad en sí.  
 Se cree en algunas empresas que los empleados lo único que hacen es “simular” las enfermedades. 
En este tipo de empresas se mantiene un pensamiento cerrado, no pueden asimilar la idea de que 
existe una razón por la que un empleado no se desempeña al 100% pese a no estar enfermo 
aparentemente. A menudo los empleados de los cuales se llega a pensar que no se sienten 
comprometidos con la empresa por sus ausencias frecuentes, en realidad podrían sufrir de un 
exceso de compromiso lo que deteriora tanto su salud física como mental.  
La idea es clara, un empleado no acude a trabajar, no porque simule estar enfermo, sino que existe 
un problema que va más allá, tal vez debido a un exceso de obligaciones encomendadas, poco 
reconocimiento, falta de apoyo, etc. Generando que la persona no se sienta capaz de afrontar otro 
día de trabajo. El estrés que se genera en la persona es tal, que el individuo es incapaz de 
concentrarse o realizar sus tareas de forma efectiva. Y es aquí cuando las ausencias comienzan a 
aparecer al principio de corto plazo pero hasta volverse más frecuentes si no le brinda ayuda 
oportuna, influyendo tanto en el desempeño como en el ausentismo.      
 Litigios  
Un impacto directo para las empresas  son las demandas legales que se presentan contra ellas para 
conseguir compensaciones laborales por parte de los trabajadores. Esto implica un costo muy alto 
para ser asumido por la empresa en caso de perder un juicio o de ganarlo, los gastos vienen 
principalmente por el tiempo perdido de los empleados que intervienen directa o indirectamente en 
el juicio. Los abogados, los testigos, el gerente, y demás personal que interviene en la elaboración 
de la defensa de la empresa, todas estas personas deben dejar a un lado sus labores 
momentáneamente para enfocarse en un objetivo. El trabajo pendiente puede acumularse y generar 
perdidas para la empresa, sin contar el daño para la marca de la organización y la sobrecarga de 
trabajo apara los empleados. 
El costo de las indemnizaciones que se pagan a los trabajadores cuando se pierde un juicio es alto y 
tiende a incrementarse. Las leyes que regulan el accionar de las organizaciones están a favor del 
empleado por lo que es más probable que este gane en un juicio.  Es un hecho que un juicio es 
perjudicial para la empresa aun cuando se lo gane. Motivos de sobra para tomar en cuenta el estrés 
laboral en una empresa.          
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 Rotación del Personal  
Al igual que el ausentismo la rotación de personal es uno de los síntomas más claros del estrés, 
como se describió en la parte relacionada al ausentismo, el estrés laboral influye en la capacidad 
del trabajador para desempeñar las tareas encomendadas. Como respuesta a este problema en las 
empresas se plantea los cambios de área o rotación interna; lo que consiste en enviar al trabajador 
que muestra un bajo desempeño a otra área con la esperanza de que pueda desempeñarse de mejor 
manera.    
Tanto la rotación interna como la externa (despido del trabajador) crean costos para la empresa, la 
búsqueda del substituto,  la capacitación, el periodo de acoplamiento del nuevo miembro al estilo y 
ritmo de trabajo de su área, todo esto genera costos que aumentarán a medida que la rotación se 
incremente. No podemos dejar de lado la fuga de cerebros, ya que cuando se pierde un trabajador, 
se pierde todo el conocimiento adquirido por éste en la empresa, capacitaciones recibidas, 
experiencias, etc. Conocimientos que requerirán tiempo para que sean asimilados por otra persona. 
 Accidentes 
Otra consecuencia del estrés en el trabajo, no todos los accidentes de trabajo son a causa del estrés 
laboral pero son cada vez mayores los accidentes que suceden con empleados que experimentan 
estrés. 
Los costos son observables; tiempo y costos de recuperación del empleado, trabajo represado, 
reemplazo de maquinaria y herramientas, estudio de campo para determinar responsabilidades, etc. 
Un empleado con estrés no se concentra fácilmente por lo que es cuestión de tiempo que sufra un 
accidente.  
1.10 Tipología de Selye 
El estrés laboral produce daños en el trabajador a nivel físico y mental, pero el estrés es necesario 
para la vida, un nivel adecuado de estrés ayuda a estimular a las personas para conseguir metas y 
mejorar habilidades.  
El doctor Selye afirmó que la completa ausencia de estrés es incompatible con la vida, lo q se 
puede interpretar  como que el estrés es necesario para la vida, solo su exceso es perjudicial para la 
misma. Nuestra vida está influenciada por la cantidad de estrés que recibimos o experimentamos 
del ambiente, en niveles bajos de este, provoca un impulso para resolver problemas,  que se afianza 
con la satisfacción y confianza  posteriores al resolver el problema. En niveles altos provoca una 
pérdida de energía, en la búsqueda infructuosa de una solución acompañada de daños físicos y 
psicológicos.  
El doctor Selye establece una relación entre estrés y rendimiento, mostrando diferentes tipos de 
personalidades dependiendo de los niveles de estrés al que son sometidos.     
El tramo A-B (ver fig. 2), en circunstancias de bajo nivel de estrés, los empleados se vuelven 
carentes de aspiraciones, tratan de refugiarse en la seguridad que les brinda su actual trabajo 
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aunque éste no los satisfaga, son empleados que tienden a cumplir con el rendimiento mínimo, pero 
nunca consiguen sobresalir. 
El tramo B-C (ver fig. 2), en circunstancias de nivel medio o moderado de estrés, es el más 
apropiado para que un empleado logre desarrollar sus habilidades. Existe estrés pero es considerado 
como factible de resolver y genera confianza en el trabajador cuando los problemas estresores son 
resueltos, el empleado se siente a gusto en su ambiente de trabajo y sus tareas son cumplidas de la 
mejor manera.  Gran parte de sus logros se deben precisamente, a la cantidad razonable de estrés 
con la que trabaja. 
El tramo C-D (ver fig. 2), en circunstancias de exceso de estrés, el empleado puede responder a un 
buen nivel durante cierto tiempo, pero el sobre esfuerzo provocará que su rendimiento disminuya y 
de no ser tratado a tiempo causará síntomas característicos del estrés. 
 El tramo D-E (ver fig. 2), en circunstancias de nivel extremo de estrés, exige demasiado a la 
persona para poder confrontar los problemas, los trabajadores muestran síntomas de estrés a muy 
corto plazo, lo que desemboca en un bajo rendimiento y en problemas tanto a nivel físico como 
psicológico para el trabajador.   
 
 
fig. 2. Relación entre estrés y rendimiento 
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CAPÍTULO II 
FACTORES PSICOSOCIALES Y TEORÍA DE HEZRBERG 
2.1 Introducción: Factores Psicosociales 
Los factores psicosociales se derivan del entorno de trabajo al que está expuesto una persona, en un 
mundo tan competitivo como el de hoy, cuando los cambios son cada vez más frecuentes, la 
exposición a los factores de riesgo psicosociales es inminente, la ajetreada vida de hoy a veces no 
prestamos la importancia debida a este tema, sin saber que la sobre exposición negativa a estos 
factores de riesgo puede provocar graves problemas a la salud de un individuo. 
Para evitar los efectos tan nocivos de estos factores de riesgo, es necesario realizar una evaluación, 
medición y control de los mismos, preventiva y periódica como una única manera de contrarrestar 
los efectos negativos de la exposición en los trabajadores de una organización.  
Los niveles de exigencia a los trabajadores son cada vez más altos, tanto así que ellos deben estar: 
concentrados, alertas, enfocados en la tarea o proceso, prestos a dar soluciones de manera 
inmediata. Todo esto como es general provoca un desgate del empleado que si no es tratado, puede 
llegar a niveles crónicos, perjudicando al empleado y posteriormente a la empresa. 
Indicadores como responsabilidad elevada, poca o ninguna recompensa, ausencia de control sobre 
su trabajo, largos e inadecuados turnos de trabajo, deterioran el clima laboral, las relaciones entre 
empleados y jefes, perjudicando de forma directa el desempeño. 
Las pérdidas para la empresa son notorias, si no realiza un control sobre estos factores pueden 
empeorar, es por esta razón que uno de los objetivos de las empresas debería ser el proteger la 
salud y salvaguardar la seguridad de sus trabajadores en todos los ámbitos relacionados, con el 
entorno laboral. 
2.2 Definición 
Se denomina factores de riesgo laboral a toda condición del entorno laboral que puede afectar al 
trabajador de forma física o psicológica, impidiéndole su normal desempeño en el trabajo. 
Las condiciones de trabajo a las que un sujeto está expuesto, es decir, su entorno laboral se 
encuentra constituido por varios elementos. Algunos ambientales como por ejemplo: los agentes 
químicos, físicos, biológicos del entorno donde trabaja un empleado, otros más centrados en la 
organización como: métodos de trabajo, control de tiempo, relaciones interpersonales, realización 
de tareas, entre otros.  
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Otra definición de factores de riesgo psicosociales en el trabajo, los señala como aquellos aspectos 
de la concepción, organización y gestión del trabajo así como también de su contexto social y 
ambiental que pueden ocasionar en el trabajador daños físicos, psíquicos y sociales. Unos de sus 
efectos más visibles y fruto de esta investigación es la baja del desempeño provocada por el estrés 
causado por los niveles tan inadecuados de estos factores psicosociales. 
Los factores de riesgo psicosocial son el fruto de la interacción entre varios elementos del entorno 
laboral, por ejemplo: las condiciones de trabajo, la complejidad de la tarea, la gestión del trabajo, 
trabajo en grupo, perfil del trabajador, creencias, cultura, etc. De la correcta interacción de los 
elementos antes mencionados depende la aparición de estos factores de riesgo, o no. 
Los efectos de los riesgos psicosociales no son iguales en todos los trabajadores,  lo que hace que 
algunas personas los experimenten de forma diferente, en la interacción antes mencionada, actúan 
varios elementos que son únicos e irrepetibles de cada empleado, tales como la motivación, 
experiencia, habilidades, la personalidad del trabajador también es un elemento importante, estas 
diferencias entre trabajadores hacen que no todos miren los problemas de la misma forma y por lo 
tanto no todos reaccionen o sean afectados de la misma manera, unas condiciones de trabajo a 
alguien, pueden generar un deterioro en su salud, mientras que otra persona es capas de 
sobrellevarla, pero debemos tener en cuenta un aspecto, el que no aparezcan signos visibles de 
deterioro no significa que la persona no sea afectada, al contrario puede convertirse en una bomba 
de tiempo. 
Los factores de riesgo psicosociales aparecen en una empresa cuando ésta es disfuncional, con esto 
se quiere decir que cuando se produce un sentimiento de inadaptación, tensión, respuestas psico-
fisiológicas en extremo negativas que pasan a ser factores de estrés. 
2.3 Clasificación 
 Los factores de riesgo psicosociales en el trabajo están relacionados con el medio laboral, con la 
organización y la gestión del trabajo, a los que se los considera negativos para la salud física y 
psicológica de los trabajadores, por esta razón se ha divido a dichos factores en: 
 Relacionados con el entorno  
 Relacionados con la organización y gestión del trabajo. 
Relacionados con el entorno  
Entre los más frecuentes se encuentran los siguientes: 
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 Condiciones ambientales  
Donde se desempeña el trabajador, principalmente caracterizado por los agentes físicos: la 
iluminación, el ruido, radiaciones, vibraciones, etc. Los agentes biológicos: virus, bacterias, 
parásitos, etc. Finalmente los agentes químicos: humo, polvo, vapor, desinfectante, etc. Es todo lo 
que rodea al individuo en su lugar de trabajo, puede influenciar de manera positiva o negativa en el 
trabajador.  
La iluminación en el puesto de trabajo debe mantenerse en un nivel medio óptimo, no debe existir 
ni exceso ni ausencia de ésta, ya que repercute directamente en las afectaciones visuales de los 
empleados y en su desempeño. El ruido es otro factor físico que puede ocasionar bajo rendimiento,  
las afectaciones que puede provocar en el oído medio e interno son muy variadas y perjudiciales, 
incide en la falta de concentración y puede provocar irritabilidad.  
El diseño del puesto, o diseño del perfil del cargo tiene como objetivo valorar todas las 
características que componen el cargo, tales como: conocimiento, experiencia, capacitación; 
algunas físicas como: posición del individuo durante el trabajo (de pie, sentado), poco o mucho 
esfuerzo físico, manejo de equipos de trabajo (maquinaria, computadoras), mobiliario; objetivos y 
metas del cargo.  Cuando el cargo que ocupa un trabajador está acorde, los riesgos psicosociales se 
reducen, el empleado se siente  motivado a rendir al máximo y logra una adecuada relación con sus 
colegas. 
Relacionados con la organización y gestión del trabajo 
Encontramos los siguientes: 
 Autonomía 
Se vuelve un factor de riesgo cuando el empleado empieza a sentir que no tiene el control sobre lo 
que hace, lo que desencadena una serie de efectos, como desmotivación, poco interés, ausentismo, 
etc. Está comprobado que existe una relación positiva entre el grado de libertad que el trabajador 
posee sobre su propio trabajo y la satisfacción laboral, pero también puede presentar problemas 
psíquicos o psicosomáticos negativos debido a la falta o el exceso de control, el trabajador debe 
tener la posibilidad de tomar sus propias decisiones respecto a la autonomía de las actividades que 
realiza, poder decidir el tiempo que le dedica a cada una de ellas, esto se considera como un factor 
de satisfacción, por ende se nota la responsabilidad y el desempeño. 
De lo contrario, se puede llegar a la eliminación total de la iniciativa y a la invasión de la intimidad 
del trabajador cuando el control es exhaustivo. La autonomía viene ligada con el sentimiento de 
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responsabilidad del trabajador para con sus resultados en cada una de sus actividades, mientras el 
trabajo proporcione al empleado autonomía y responsabilidad, mayor será la probabilidad de que el 
trabajador tenga el control sobre el mismo. 
 Aburrimiento 
También conocido como fatiga mental, motivada por la realización de actividades repetitivas, de 
poca importancia para el trabajador, las mismas que lo hacen caer dentro de lo que se conoce como 
monotonía. La monotonía tiene un efecto devastador sobre el trabajador; inquietud, tristeza, 
fastidio son algunos de los efectos que produce. 
La fatiga mental o el aburrimiento disminuye la eficiencia en el trabajo y crece la variabilidad en el 
ritmo de trabajo, lo que genera un desempeño irregular, y un deseo de salir de la empresa. 
 Carga Mental 
La carga mental es un conjunto de requerimientos psíquicos, intelectuales o cognitivos a los que se 
encuentran sometidos los trabajadores a lo largo de su jornada laboral. Es el nivel de actividad 
mental o esfuerzo intelectual necesario para el desarrollo de sus actividades. Cuando las exigencias 
cognitivas no se encuentran adaptadas a la capacidad de respuesta que tiene el trabajador, éste 
deberá emplear un mayor esfuerzo y una mayor cantidad de tiempo en el desarrollo de esas 
funciones, lo cual provocará a su vez el aparecimiento de la fatiga mental. 
Debido al nivel de complejidad que presenta el estudio de la carga mental, no la podemos analizar 
como un conjunto, sino que debemos clasificarla cuantitativamente y cualitativamente para tener 
mayor precisión. La carga mental puede denominarse como sobrecarga cuando existe un exceso, y 
como infracarga cuando es insuficiente. 
Sobrecarga cuantitativa.- Se refiere a la realización de varias actividades en un corto tiempo, 
estas actividades no tienen un gran nivel de complejidad y tampoco requieren una alta 
concentración. Emplea la fuerza física más que mental.   
 
Sobrecarga cualitativa.- Es designada así, cuando se realiza actividades que requieren de gran 
concentración, demanda aspectos intelectuales y mentales relacionados con los conocimientos o 
habilidades que posee el trabajador.  
Algunos de los efectos que ocasiona la sobrecarga laboral en los trabajadores pueden ser adicciones 
como el tabaquismo, también puede incrementar los niveles de colesterol, la ansiedad y disminuir 
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la satisfacción laboral y la autoestima, puede provocar fatiga y en ocasiones conduce a infartos o 
hemorragias cerebrales. 
Infracarga cuantitativa.- Está originada en la cantidad de trabajo, pero en este caso es tan 
insuficiente que no mantiene interesado o motivado al trabajador. 
 
Infracarga cualitativa.- Esta se produce cuando las actividades o tareas desempeñadas no 
implican ningún esfuerzo mental lo que genera en el trabajador un sentimiento de rechazo y de 
desmotivación. 
La infracarga laboral puede producir en el trabajador: malestar, hostilidad, estrés por el sentimiento 
de que pierde su tiempo en el cargo. Es beneficioso retar al trabajador para probar sus limitaciones 
y obligarlo así a superar sus límites incrementando su satisfacción y sentimiento de utilidad dentro 
de la organización. 
 Definición de rol 
Se lo puede puntualizar como un conglomerado de expectativas y demandas sobre las conductas 
que se requieren de la persona que se encuentra desempeñando un cargo. El rol en definitiva es el 
conjunto de expectativas propias y ajenas de las conductas que se adecuan al puesto ocupado, por 
ello, el rol es elaborado y desempeñado basándose en la interacción social que tiene la persona que 
ocupa el puesto de trabajo y las personas que dependen de él. Dentro de la temática que comprende 
la definición de rol, tenemos las siguientes subclases: 
Sobrecarga de Rol.- Sucede cuando se acumula responsabilidades y deberes de uno o varios roles 
que la persona desempeña, pueden ser actividades de carga cualitativa o cuantitativa, puede 
ocasionar dificultades en relaciones sociales y familiares. 
Ambigüedad del Rol.- Se caracteriza por la incertidumbre, el trabajador  no conoce cuáles son los 
objetivos o metas del trabajo que realiza dentro de la organización. 
La ambigüedad del rol se produce cuando los objetivos a ser alcanzados no se encuentran 
claramente definidos, incluso las actividades o tareas que desempeña el trabajador poseen 
información incompleta, poco concisa, y muy cambiante, así también puede que no estén muy 
claras las responsabilidades, comunicación, relaciones, conocimiento de la autoridad, y los 
procedimientos. 
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Conflicto del Rol.- Se identifica porque las demandas del cargo son demasiado altas o 
incongruentes con el mismo para poder realizarlas.  Es un síntoma de una mala investigación para 
establecer los cargos y perfiles dentro de la empresa.  
 La comunicación en el campo laboral 
Se denomina así a todo traspaso de información entre los empleados  dentro de una organización, 
se lo puede realizar de dos maneras: 
Comunicación Formal.- Es todo tipo de comunicación utilizada para orientar tales como: 
principios, normas y metas organizacionales. 
Está compuesta de tres factores: 
Comunicación vertical ascendente: Utilizada por los empleados hacia sus jefes, para expresar 
inquietudes o reclamos. 
Comunicación vertical descendente: Utilizada por los niveles jerárquicos para divulgar políticas o 
normas con respecto a la organización y/o los empleados.  Es un tipo de comunicación más oficial. 
Horizontal: realizada por colegas del mismo nivel o rango dentro de la empresa. 
Comunicación Informal.- Constituye una manera más personal de contacto con los empleados, 
utilizado a menudo como apoyo socio afectivo. 
 Estilos de Mando 
La buena relación entre los empleados y sus jefes directos es fundamental para lograr un buen 
desempeño de ambas partes, pero muchas veces esta relación no es buena debido a un aspecto que 
a menudo pasa desapercibido, el estilo de liderazgo. En varias ocasiones una buena relación se echa 
a perder por la forma como el jefe inmediato ejerce su autoridad sobre los empleados. Para 
comprender mejor esta relación resulta conveniente revisar los cuatro principales estilos de 
liderazgo. 
Autoritario.- Caracterizado por la fuerza con la que el jefe hace notar su autoridad, no permite la 
participación de su grupo de trabajo en la toma de decisiones, mantiene la información importante 
aislada solo para su conocimiento, con frecuencia no escucha las opiniones o aportaciones de sus 
empleados, mantiene un nivel de comunicación inadecuado por lo que genera en los empleados una 
insatisfacción laboral. 
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Paternalista.- La sobre protección hacia los empleados es abundante en este estilo de jefatura, al 
igual que la anterior no fomenta el liderazgo dentro del grupo de trabajo, al contrario, es solo el jefe 
el que toma las decisiones, generando empleados indecisos, inseguros, incapaces de tomar las 
riendas de su trabajo sin su jefe a su lado. 
Pasivo.- En este estilo de jefatura, existe un escaso nivel de control por parte del jefe a los 
empleados, por lo que se le da un amplio espacio a la auto regulación por parte de los empleados a 
sí mismos, no se dan órdenes ni se asignan trabajos, solo se dan consejos, y el jefe evita confrontar 
los problemas con los empleados.  
Democrático.- La participación es el emblema de éste estilo, se genera confianza en los 
trabajadores por medio de la inclusión de ideas, iniciativas, planes de su autoría, da importancia a 
las opiniones de los empleados para solucionar problemas. Fortalece la crítica a sí mismo o 
autocritica en los empleados, mejorando su desempeño y motivación al sentirse parte importante 
del grupo de trabajo. 
 Relaciones interpersonales 
Es una necesidad natural de los seres humanos relacionarnos con otros semejantes a nosotros, en 
principio no somos seres aislados, necesitamos de otros para compartir conocimientos y 
experiencias, por esta razón las relaciones interpersonales en el ámbito laboral son muy 
importantes, así relacionarse con sus superiores, con sus subalternos y con sus pares, es vital. 
2.4 Consecuencia de los Factores Psicosociales 
Sus estragos pueden visualizarse en problemas relacionados con la salud de los trabajadores. 
Depresión, ansiedad, insomnio son los resultados de estos factores. 
La exposición a este tipo de factores por parte de los trabajadores es cada vez más frecuente, por lo 
que sus efectos también lo son, cada vez son más empleados que sufren de estrés, ansiedad, 
dificultades para concentrarse y dormir. 
Lo mejor es generar políticas como empresa para salvaguardar la integridad de los trabajadores, 
transformando de manera adecuada el entorno de trabajo donde se desenvuelven los empleados. 
Los efectos de los factores psicosociales no solo generan problemas a los trabajadores, sino 
también a la empresa, ya que el trabajador se ausenta, no produce lo normal, o provoca demasiados 
accidentes por efecto de los mencionados factores, lo que genera un perjuicio muy alto para la 
empresa, el mismo que se puede evitar tomando acciones adecuadas. 
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2.5 Introducción a la Teoría de los dos factores 
Frederick Herzberg nació en Lynn Massachusetts, el 18 de abril de 1923, desde niño mostró 
grandes habilidades intelectuales. Tanto así que a los 16 años, ganó una beca para estudiar en el 
City College de Nueva York, en donde inició estudios de Historia y Psicología. 
En 1944, se unió al ejército. Su experiencia en la guerra lo marcó tanto a nivel personal como 
profesional, al finalizar la guerra estudió para obtener una Maestría en Psicología, y dos años más 
tarde, obtuvo un Doctorado en Psicología y una Maestría en Salud Pública en la Universidad de 
Pittsburgh. Difundió su teoría de los dos factores en uno de los artículos más conocidos en el 
Harvard Business Review: "One more time: How do you motívate employees? 
Frederick Herzberg falleció el 19 de enero de 2000 en el University Hospital de Salt Lake City. 
Debido a que la obra de Maslow no aportaba información en el ámbito de la psicología laboral, 
sino que se enfocaba en la psicología personal, Frederick Herzberg realizó sus investigaciones, y 
formuló su teoría acerca de los motivos que influyen el trabajo de los hombres en las empresas.  En 
varios aspectos de la teoría incluye elementos que también están presentes en la de Maslow.  Sin 
embargo, algunas diferencias importantes entre ambas teorías.  Estas diferencias se deben sobre 
todo, al enfoque de la teoría de Herzberg, ya que estudia cómo se da la motivación en el ambiente 
de trabajo, y no la motivación en general como lo hace Maslow. 
2.6 Teoría de los dos factores de Herzberg 
Frederick Herzberg formuló la teoría de los dos factores para explicar mejor el comportamiento de 
las personas en el trabajo: 
 Factores higiénicos o factores extrínsecos, están en el ambiente que rodea a las personas, 
como el ambiente de trabajo, no están sujetos al control de las personas. La presencia de manera 
adecuada de estos factores no implica que la persona está motivada, es decir no son factores 
motivadores. Pero su ausencia o nivel inadecuado de éstos si disminuye la motivación en los 
empleados.  Esta teoría promueve una relación directa entre la satisfacción y la productividad. 
Los principales factores higiénicos son: salario, beneficios sociales, tipo de dirección o supervisión, 
condiciones físicas y ambientales de trabajo, las políticas físicas de la empresa, reglamentos 
internos, etc. 
 Factores motivacionales o factores intrínsecos, son controlados por la persona, guardan 
relación con lo que el empleado hace, con la labor que desempeña.  Enfocados en la búsqueda de la 
autorrealización y el reconocimiento profesional entre otros, son identificados como factores 
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generadores de motivación y cuya ausencia produce una baja en la misma.  Promueve la idea de 
una retroalimentación constante entre empleador y trabajador para lograr un ambiente laboral 
positivo y motivador. 
Para proporcionar motivación en el trabajo, Herzberg propone el “enriquecimiento de tareas”, 
también llamado “enriquecimiento del cargo”, el cual consiste en el reemplazo de las tareas más 
simples y elementales del cargo por tareas más complejas, evitando la sensación de trabajo 
monótono o repetitivo, ofreciendo condiciones de desafío y satisfacción personal, para que el 
empleado continúe con su crecimiento personal. 
CAPÍTULO III 
 
DESEMPEÑO LABORAL  
3.1 Introducción 
El desempeño de los trabajadores a menudo es evaluado, existen dos maneras de hacerlo, la formal 
e informal. La informal a menudo no sigue un esquema o una estructura definida, se basa 
principalmente, en observaciones fortuitas, de memoria, por lo que se escucha o por intuición, una 
característica es su imprecisión. La segundo opción, es decir, la formal cuenta con un sistema 
racional, estructurado, lo que le permite ser una herramienta más precisa, justa y útil para todos los 
implicados en un proceso de evaluación. 
El concepto propio de lo que comprende el desempeño no es claro, algunos autores establecen que 
el desempeño se distingue por la efectividad, es un sinónimo del comportamiento, es lo que el 
individuo realiza en verdad y puede ser observado.  
En un enfoque organizacional, el desempeño incluye a las acciones que son importantes para 
realizar las metas de las organizaciones y puede ser medido en términos del nivel de contribución  
que realiza el trabajador.  La efectividad, por otra parte se expresa en medida de los resultados del 
desempeño y se encuentra fuera del control del trabajador. 
 La forma de medir esta efectividad es de gran importancia para las empresas, pero a menudo son 
afectadas por factores que salen del control del empleado.  Por citar un ejemplo, si un empleado 
que lleva un tiempo considerable dentro de una organización no es ascendido, en la mayoría de 
casos, no será por culpa del empleado, se puede deber a una falta de vacantes, a la existencia de 
otros candidatos, etc. En sí, variables que no se encuentran bajo el control del empleado. Aún 
cuando existe una relación entre desempeño y efectividad es vital evitar confundir ambos 
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conceptos. La evaluación al desempeño debe estar dirigida a evaluar comportamientos relacionados 
estrictamente con el trabajo, y que estén bajo el control del trabajador. 
Para algunos, la evaluación al desempeño es una apreciación de valor que una persona demuestra 
en medida de las prestaciones que da a la organización. La evaluación al desempeño es un proceso 
continuo, resultado de la cultura de la organización, más concretamente es el resultado de una 
cultura de objetivos que se concreta en una entrevista (anual) o dos entrevistas (semestral).    
Queda claro que el análisis del desempeño o de la gestión es una herramienta que se utiliza de 
manera frecuente para dirigir y supervisar a los empleados. Nos permite ayudar al desarrollo 
profesional de los trabajadores, mejorar los resultados de la organización, por medio de un mejor 
aprovechamiento del recurso más importante que poseen todas las empresas que es el talento 
humano. 
Para lograr una correcta evaluación al desempeño, debe existir una buena relación entre el 
responsable y sus colaboradores, es necesario un diálogo adecuado y mutua comprensión, se debe 
comunicar de una forma clara y transparente a los colaboradores sobre lo que se espera de ellos, la 
forma en que se satisfacen las expectativas y cómo hacer para mejorar los resultados. 
La evaluación al desempeño es un acto de control, más no lo es de fiscalización.  No se trata de 
descubrir qué es lo que el trabajador ha realizado mal en su trabajo para sancionarlo, sino revelar lo 
que ha hecho bien para reconocerlo y premiarlo, en caso de hacer las cosas mal ayudarlo a evitar 
que suceda de nuevo en el futuro. 
Existe un escepticismo de parte de algunos representantes de las organizaciones con respecto a la 
evaluación al desempeño, ya que la relacionan directamente con el aumento de los salarios y con 
las personas que hay que despedir, ignorando la riqueza de información que puede entregar esta 
herramienta a la organización.    
Es innegable que la evaluación al desempeño es útil y necesaria, ya que puede ayudar a las 
organizaciones de muchas formas, la mayoría de empresas ya cuentan con sistemas de  evaluación 
al desempeño. Se utilizan como apoyo para la toma de decisiones importantes dentro de la 
empresa, lo que ayuda a mejorar la calidad de las mismas, que van desde los aumentos de salarios 
hasta ascensos o despidos. Los departamentos de Talento Humano son los encargados de buscar la 
mejor manera en que los empleados contribuyan a los objetivos planteados por las instituciones o 
empresas, para lo cual juegan un papel muy importante las evaluaciones al desempeño laboral.  
Otro factor importante que proporcionan las evaluaciones al desempeño, es la retroalimentación en 
base a los resultados, ya que con éstos se pueden tomar decisiones certeras sobre temas como 
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capacitación, selección de carrera, y sobre niveles apropiados de motivación duraderos en el lugar 
de trabajo. 
No debemos olvidar que, la principal razón de la importancia de la evaluación al desempeño 
laboral, es que manejada correctamente proporciona una base racional, defendible para tomar 
decisiones con respecto al personal. 
Una evaluación de desempeño debe realizarse siempre con relación al perfil de puesto. Solo se 
podrá decir que una persona se desempeña bien o mal, en relación con algo, en este caso “ese algo” 
es el puesto que ocupa. Al comparar el perfil del puesto con el de la persona, quien lo ocupa, se 
puede establecer una relación entre ambos, podremos obtener la adecuación persona-puesto. 
Para evitar que estos errores ocurran es necesario una serie de factores, uno de estos la capacitación 
a los evaluadores: a veces delegamos la tarea de evaluar a una persona, sin antes capacitar al 
evaluador primero, las mejores herramientas de evaluación fracasan en manos de gente que no ha 
recibido una capacitación profunda sobre cómo utilizarla. 
El otro factor restante es contar con una herramienta de evaluación bien estructurada y un 
instructivo fácil de entender. 
Un efecto no deseado de la evaluación al desempeño, puede ser,  la reacción discordante de algunos 
empleados, pero las decisiones sobre el personal deben estar basadas sobre razones y no caprichos, 
para lo cual la evaluación al desempeño es necesaria.  
3.2 Antecedentes y Concepto  
Antecedentes  
La evaluación al desempeño tiene su origen en los Estados Unidos de Norteamérica alrededor del 
año 1842, con la aprobación de la cámara del congreso, para empezar a evaluar a los empleados 
públicos de dicho país.  Al inicio se lo realizaba de manera anual es decir solo una vez por año.  
Desde sus comienzos la evaluación al desempeño se aplicó a grupos grandes de personas, pronto 
pasó del ámbito público al privado. Según los expertos en materia de Recursos Humanos de aquella 
época, la definían como una manera efectiva de conocer las habilidades, conocimientos de los 
empleados y ubicarlos en cargos en los que puedan rendir de gran manera y alcanzar su potencial 
óptimo. 
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Concepto 
La evaluación al desempeño es un proceso que realiza un superior inmediato o su delegado  a un 
subordinado, de manera habitual que puede ser una vez (anual), o dos (semestral), la misma que 
está diseñado para ayudar a los empleados a entender las funciones, los objetivos, las expectativas 
que se tienen del trabajador y de su cargo así como los aciertos realizados por él en sus labores.  
El objetivo principal de la evaluación al desempeño es crear un lugar de trabajo donde los 
empleados de una organización se sientan a gusto, puedan desenvolverse y mejorar sus habilidades 
dentro del ambiente laboral.  
Es un sistema completo de trabajo, éste empieza cuando definimos el cargo, sus responsabilidades, 
los objetivos a alcanzar, de tal manera que tengamos todo claro sobre lo que esperamos del cargo y 
se lo comuniquemos de una manera concisa al trabajador que ocupa ese puesto.  
Además de las metas y objetivos que deben ser alcanzados por dichos trabajadores, se adiciona 
también las competencias que ofrece y su potencial desarrollo. 
La evaluación al desempeño nos permite detectar los problemas, de integración de los trabajadores 
al puesto de trabajo, la falta de conocimiento de metas y objetivos propuestos por la empresa y del 
cargo que ocupa, falta de herramientas para realizar su trabajo, es decir, proporciona una idea de la 
situación que vive el empleado y que derivado de una investigación posterior puede mostrar las 
condiciones en que se desenvuelve el trabajador. 
Las evaluaciones al desempeño forman parte importante de las empresas de élite, ya que permite 
conocer, en qué medida los empleados contribuyen a la realización de los objetivos planteados por 
la empresa, resolver problemas que existan, proporcionar materiales y conocimientos que mejoren 
sus habilidades de forma que se pueda mejorar la calidad de trabajo y pueden rendir en un mejor 
nivel en su puesto de trabajo. Con base en los resultados, se forman impresiones acerca de valor 
que tienen los empleados para la organización y buscan maximizar la contribución de cada persona. 
Para algunos, la evaluación al desempeño es un procedimiento de expresión de juicios de manera 
sistemática, estructurada y constructiva dentro de una organización, es casi imposible hacer juicios 
de manera informal sobre los empleados, “es un vago”, “es cumplidor”, pero el objetivo de la 
evaluación al desempeño debe ser establecer un sistema, estructurado y beneficioso, para dar a 
conocer de forma clara a los empleados sus fortalezas y debilidades, para conseguir afianzar el 
primero y en lo posible minimizar lo segundo. 
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Características de la evaluación al desempeño  
 Ésta se enfoca en medir la contribución de los trabajadores, es decir, identifica, mide y 
analiza el nivel de desempeño que muestra un empleado. 
 Este proceso debe ser orientado a desarrollar el potencial humano de la organización, esto 
se lo realiza con los resultados de la evaluación al desempeño que se haya realizado. 
 La evaluación al desempeño es una calificación que el jefe, compañeros clientes internos o 
externos adjudican las competencias individuales de los trabajadores. 
 Es un proceso que se desarrolla para mejorar las habilidades del personal, no solo la 
recompensa de los aciertos realizados. 
 La evaluación al desempeño nos permite medir la actividad de los trabajadores con relación 
al puesto que ocupa y el nivel de contribución que hacen a los objetivos directos de la 
organización. 
 Es vital para lograr una buena evaluación al desempeño, que el evaluador y evaluado 
tengan una buena relación, clara y concisa, ambos deben  tener claro los objetivos que se 
esperan y la forma de lograrlo. 
 
3.3 Importancia de la Evaluación al Desempeño 
La evaluación al desempeño proporciona datos de vital importancia, y de gran utilidad para las 
organizaciones, si se la sabe utilizar. Acerca de los trabajadores podemos saber cómo ayudarlos 
para que rindan mejor, y para los empleados; al proporcionar retroalimentación les mostramos sus 
fortalezas y debilidades. 
En general algunos de los usos habituales de la información derivada de la evaluación al 
desempeño son los siguientes: 
 Formación Profesional 
Es tal vez el uso principal de la evaluación, debido a la retroalimentación que proporciona y que 
describimos antes, nos permite destacar las fortalezas y debilidades de los individuos, por supuesto 
enfocadas al trabajo. Para este objetivo, las debilidades derivadas de la evaluación se vuelven el 
factor de atención, obviamente como expresamos antes, debemos basarnos en las debilidades que 
están bajo el control del trabajador. 
 
 
28 
 
 Administración de sueldos y salarios 
Utiliza comúnmente la evaluación al desempeño como herramienta para establecer incrementos de 
salario. 
 Ubicación 
Es de vital importancia la evaluación al desempeño, para decidir sobre los empleados en formación, 
a menudo en las empresas se forman trabajadores en diferentes áreas que guardan una similitud, a 
éstos se les denomina empleados en formación, y luego de la evaluación son asignados a una área 
en la que demostraron desempeñarse mejor. La evaluación demuestra los talentos que posee un 
trabajador. 
 Ascensos 
Parte de los factores a tomar en cuenta para la decisión de un ascenso es el desempeño, depende de 
la organización y del nivel de importancia que se le dé. 
 Despidos 
Al igual que los ascensos los despidos en su gran mayoría están relacionados con un alto o bajo 
nivel de desempeño.  
Además de los ya mencionados la evaluación al desempeño trae consigo otros efectos beneficiosos, 
como: dar a los empleados la oportunidad de repasar su desempeño y las normas con su supervisor,  
y proporciona al supervisor las fortalezas y debilidades de los empleados.  
 Genera una comunicación constante entre Jefes y colaboradores para mejorar el desempeño 
del trabajo de ambos.  
 Garantiza que el personal  pueda obtener orientación y reconocimiento, al conocer los 
resultados de su trabajo. 
 Orienta el desempeño de toda la organización a la consecución de los objetivos propuestos 
por la organización. 
 Permite un respaldo de peso al momento de tomar decisiones con respecto al personal que 
labora dentro de una organización. 
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3.4 Beneficios de la Evaluación al Desempeño  
La evaluación al desempeño ofrece una importante herramienta que es la retroalimentación para 
mejorar el rendimiento de sus empleados, además:  
 Permite tomar decisiones sobre transferencias, separaciones de colaboradores basados en 
su rendimiento actual. 
 Con base a los resultados de la evaluación, se establecen políticas en beneficio de los más 
destacados y para ayudar a los que obtuvieron bajas notas en su evaluación. 
 Muestra las debilidades de los trabajadores, por lo que podemos establecer mecanismos de 
capacitación, basados en temas claves para mejorar el rendimiento. 
 Permite identificar los problemas ajenos al trabajador, por ejemplo en caso de un 
desempeño deficiente de un colaborador, puede mostrar que existen carencias no de parte 
del empleado, sino en las tareas asignadas al puesto, en el perfil asignado al mismo y otros 
aspectos relacionados, y que dan como resultado una inadecuada evaluación, mas no un 
inadecuado desempeño.  
 Influye en la planificación realizada por los departamentos de recursos humanos en las 
empresas, quienes deben replantear el perfil y realizar una nueva evaluación basada en los 
nuevos parámetros, para que sea efectiva la evaluación al desempeño.  
 Proporciona un indicio para realizar una investigación a profundidad, es decir, un mal 
desempeño puede deberse al ambiente en que se trabaja y no al empleado. 
 Permite la autoevaluación y la autocritica. 
 Correctamente enfocada es capaz de estimular el trabajo en equipo dentro de una 
organización. 
Beneficios para el jefe: 
El jefe tiene la oportunidad de:  
 Proponer medidas para mejorar el desempeño de los trabajadores dependiendo de sus falencias 
mostradas en la evaluación.  
 Evaluar mejor el desempeño y el comportamiento de los trabajadores, basado en parámetros 
más confiables y neutrales.  
 Capacitar de mejor manera a los individuos sobre la mecánica de evaluación del desempeño 
como un sistema objetivo y la forma como se está desarrollando éste. 
 Planificar y organizar el trabajo, de tal forma que podrá organizar su unidad de manera que 
funcione como un engranaje.  
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Beneficios para la empresa: 
Tiene oportunidad de evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo y definir la 
contribución de cada individuo, además: 
 Puede identificar a los individuos que requieran perfeccionamiento en determinadas áreas de 
actividad, seleccionar a los que tienen condiciones de promoción o transferencias.  
 Puede dinamizar su política de Recursos Humanos, ofreciendo oportunidades a los individuos 
(no solamente de promociones, sino principalmente de crecimiento y desarrollo personal), 
estimular la productividad y mejorar las relaciones humanas en el trabajo.  
 Señala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de ellos.  
 Programa las actividades de la unidad, dirige y controla el trabajo, establece las normas y 
procedimientos para su ejecución.  
 Invita a los individuos a participar en la solución de los problemas y consulta su opinión antes 
de proceder a realizar algún cambio.  
Problemas más comunes con la evaluación al desempeño 
 Carencia de normas 
 Criterios subjetivos o poco reales 
 Falta de acuerdo entre evaluado y evaluador 
 Errores del evaluador  
 Inadecuada retroalimentación 
 Comunicaciones negativas 
Empleo de resultados de la evaluación al desempeño  
Los resultados de un programa de evaluación al desempeño tienen muchos beneficios en una 
organización si se los sabe aprovechar. Para eso es aconsejable seguir estos pasos: 
 Hablar con claridad sobre los resultados con los trabajadores. 
 Explicar a cabalidad los efectos y consecuencias de los resultados de la evaluación.  
 Hablar con claridad sobre las metas y objetivos que se esperan de él. 
 Motivar la retroalimentación con el evaluado. 
 Identificar y desarrollar soluciones a los problemas encontrados. 
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Los programas de evaluación al desempeño fracasan en la mayoría de casos, cuando los 
evaluadores no se toman en serio los programas, esto se soluciona con capacitación y 
entrenamiento pero en ocasiones fallan por la presencia de evaluadores deshonestos o poco 
sinceros durante la evaluación. 
3.5 Métodos de Evaluación al Desempeño  
Los métodos de evaluación al desempeño, se clasifican de acuerdo con aquello que miden: 
características, conductas o resultados. 
Uno de los más utilizados es el que se centra en las características, es también uno de los más 
comunes pero a la vez  el menos objetivo.  
Los basados en conductas, son los mejores para fomentar el desarrollo de un trabajador ya que 
están orientados a la acción, son también conocidos como método basado en competencias. 
También son muy populares las basadas en resultados, es decir, basado en las contribuciones del 
trabajador hacia la empresa.  
3.5.1 Métodos Basados en Características 
Está estructurado para medir hasta qué nivel el evaluado posee ciertas características como 
confiabilidad, creatividad, iniciativa o liderazgo, en sí las características que las organizaciones 
consideran necesarias o importantes. Son sencillos y fáciles de aplicar. El diseño de la evaluación 
basado en este método debe estar relacionado con el puesto, en caso contrario puede dar una 
opinión subjetiva. 
Escalas gráficas de calificación 
Cada característica se representa mediante la escala  en la que el evaluador indica hasta que grado 
el empleado posee esas características. 
Método de escalas mixtas 
Es una modificación de la escala básica, se evalúan las características en los siguientes niveles: 
superior, promedio e inferior. 
Método de distribución forzada 
Exige que el evaluador elija de una serie de declaraciones, a menudo puestas en pares, que son en 
igual cantidad favorables y desfavorables. Es un método en desuso. 
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Método de formas narrativas  
Requiere que el evaluador prepare un ensayo con una gran exactitud, describiendo al trabajador a 
evaluar. Permite conocer la opinión que el jefe (a menudo el encargado de la evaluación) tiene de 
sus empleados. Un problema con este método es que puede caer en la subjetividad del evaluador. 
3.5.2 Métodos Basados en el Comportamiento 
Basado en la conducta del evaluado, proporciona una visión total de los aspectos favorables y 
desfavorables del empleado. 
Escala fundamentada para la medición del comportamiento 
Enfoque de evaluación de comportamiento que consiste en una serie de escalas verticales, una para 
cada dimensión importante del desempeño laboral, debe realizarse para cada cargo por lo que esto 
conlleva mucho tiempo. 
Escala de observación por comportamientos 
Mide la frecuencia observada en una conducta. La escala debe ser diseñada para medir la 
frecuencia con la que aparece cada una de las conductas.  
3.5.3 Métodos Basados en Resultados 
Se evalúa los logros de los empleados, lo resultados que obtienen en su trabajo. Sus defensores 
afirman que son más objetivos que otros métodos y otorgan más autoridad a los empleados. La 
observación de resultados, como cifras de ventas o producción, supone menos subjetividad, por lo 
cual quizá esté menos abierta al sesgo o a la opinión subjetiva. Pero debe ser filtrada de manera 
adecuada para proporcionar una información correcta basada en la realidad. 
Mediciones de productividad 
Se establece un estándar sobre el promedio de producción para el cargo a evaluar. Se caracteriza 
respecto de la rentabilidad. 
Administración por objetivos   
Se califica el desempeño en base al cumplimiento de metas fijadas entre ambas partes es decir, 
empleador y trabajador. 
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Pasos de una evaluación de desempeño 
1. Definir el puesto: asegurarse que tanto el evaluador como el trabajador entiendan las 
responsabilidades y criterios a evaluar. 
2. Evaluar el desempeño en función al puesto: se define una escala previamente para poder 
darle una calificación. 
3. Retroalimentación: comentar el desempeño y los progresos de su labor al trabajador. 
Etapas del análisis de la evaluación al desempeño 
 Etapa inicial de fijación de objetivos, se establecen los requerimientos principales del 
puesto y los factores (competencias o comportamientos), y finalmente se establecen los 
objetivos. 
 Etapas intermedias o de evaluación en progreso, se realiza una evaluación del avance del 
progreso en reunión para analizar el grado de cumplimiento de factores (en relación con el 
comportamiento o las competencias) o competencias, según el método elegido. 
 Etapa final del periodo, reunión final de evaluación de los resultados. 
3.6 Fuentes de Información para una Evaluación al Desempeño  
A menudo se emplean tres tipos distintos de datos: 
3.6.1 Datos Objetivos de Producción 
Se evalúa en función de un factor cuantitativo, es decir, cuántos productos, trámites, etc. realizó en 
una semana o mes, se realiza una comparación con los demás trabajadores con tareas similares, en 
búsqueda de estandarizar niveles inferiores, promedio y superiores de desempeño.  
Un problema que presenta, radica en las diferencias de rendimiento que presentan entre empleados, 
que pueden deberse a factores que no están en control del trabajador, por ejemplo un empleado 
produce más porque tiene una máquina nueva, a diferencia de otro que produce menos porque 
posee una máquina vieja que se daña con facilidad. Por lo que no es una diferencia de desempeño 
real. 
Otro problema es la cantidad de productos buenos sobre el total de producidos, es decir, una 
persona produce más que otras, pero del total un 40% de lo producido es defectuoso, por lo cual, la 
persona no podría ser catalogada como el mejor aunque produzca más. La calidad es tan importante 
como la cantidad en un mundo tan competitivo como en el que vivimos. 
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Pese a la facilidad para acceder a estos datos, es un error darle demasiada importancia, ya que el 
valor real de estos datos no es tan fácil de ver a simple vista.  
3.6.2 Datos del Personal 
Son los datos que descansan en las unidades destinadas al manejo del personal, en muchos caso son 
las unidades de Talento Humano. Estos datos son: el ausentismo,  la rotación y accidentes. Uno de 
los problemas, al igual que con el primer factor, es el nivel de importancia que se les da al 
momento de evaluar. 
El ausentismo es uno de los factores a los que las organizaciones dan mayor importancia, evidencia 
de esto son las numerosas políticas que las empresas implementan sobre este tema, éstas se dividen 
en justificadas e injustificadas. 
La rotación del personal, puede darse de dos maneras: la rotación voluntaria (cuando un empleado 
renuncia) y la rotación involuntaria (cuando el empleado es despedido). Uno de los problemas que 
impiden la correcta valoración de este factor es la diferencia de motivos de la rotación, por 
ejemplo, en la rotación voluntaria, el trabajador renuncia por una mejora de sueldo o por 
inconformidad con el puesto actual, entre otros, lo que muestra, que no es una rotación por bajo 
desempeño.  
En épocas anteriores las personas que con frecuencia cambiaban de empleos eran vistas como 
personas inestables, incapaces de mantener un empleo,  en la actualidad, estas mismas personas son 
consideradas como trabajadores con amplia experiencia, en general con una valoración más 
positiva. 
 Los accidentes, son utilizados como variable de desempeño para un número limitado de cargos, 
más utilizado en cargos operativos o manuales que administrativos. 
Sin duda los factores de personal son de gran importancia para la evaluación al desempeño, pero al 
momento de mostrar una visión integral de los datos pueden ocultar situaciones individuales que 
detallamos anteriormente. Por tal razón, se recomienda, apoyarse en los datos de juicio para tener 
una visión más completa. 
3.6.3 Datos de Juicio 
Se utilizan regularmente para la evaluación al desempeño porque es difícil encontrar medidas 
objetivas relevantes. Las valoraciones subjetivas pueden aplicarse a casi todos los trabajos. Estos 
son los principales métodos utilizados en la evaluación al desempeño: 
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 Escalas gráficas de evaluación 
 Método de comparación de empleados 
 Listados conductuales 
Escalas Gráficas de Evaluación  
Frecuentemente utilizado para medir el desempeño, los trabajadores son evaluados en función de 
una serie de características y factores. El calificador es el encargado de juzgar en qué medida se 
encuentra cada uno de los factores en el trabajador; normalmente se califica en una escala de 5 a 7 
puntos y una cantidad entre 5 y 20 factores, entre los más comunes tenemos: la cantidad y la 
calidad de trabajo, el juicio práctico, el conocimiento del empleo, la cooperación, la motivación, 
etc. 
Al realizar una escala gráfica el individuo puede cometer tres errores comunes que son: 
El efecto Halo, sucede al incluir los sentimientos personales del calificador por el trabajador en la 
evaluación. Lo que provoca que se nuble el juicio del calificador y proporcione calificaciones en 
base a sentimientos y no a la realidad. 
Error de indulgencia, conocido como severidad o indulgencia negativa. Los calificadores duros 
no ofrecen calificaciones reales del desempeño del personal a su cargo. Puede ocurrir en ambos 
lados, tanto de modo positivo, tanto que se califica por encima de lo verdadero, o negativo, por 
debajo de lo real. En ambos casos proporciona una imagen opuesta a lo real. 
Error de tendencia central, está dado por la creencia de que todas las personas son promedio, el 
calificador carece de autoridad para otorgar calificaciones extremas, muchas veces por 
desconocimiento o miedo e equivocarse. 
Método de comparación de empleado 
Consiste en elaborar escalas de calificación que permiten evaluar a los trabajadores con un estándar 
ya definido previamente. 
Listados y escalas conductuales: están enfocados a la conducta, cuanto mayor sea el acuerdo sobre 
la definición de desempeño que se está evaluando, mayor será la probabilidad de que la evaluación 
sea precisa. Todos lo métodos en esta categoría tienen su origen directa o indirectamente en el 
método de incidentes críticos. 
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3.7 Proceso de Evaluación Implementado para la Investigación  
Según la resolución de la EX-SENRES N,- 38(2008)i se establece el proceso de evaluación del 
desempeño para instituciones, ministerios y empresas públicas. La empresa que acogió este trabajo 
de investigación es la empresa pública Correos del Ecuador, la misma que está sujeta a esta 
resolución, por lo que para sintetizar la información, sólo se publicará la información sobre las 
escalas de evaluación establecido en el capítulo tres de esta resolución. 
Escalas de Evaluación 
 Excelente.- Desempeño alto, calificación que está comprendida entre 91% y 100%. 
 Muy bueno.- Desempeño mejor a lo esperado, calificación que está comprendida entre el 
81% y el 90%. 
 Satisfactorio.- Desempeño esperado, calificación que está comprendida entre el 71% y el 
80%. 
 Deficiente.- Desempeño bajo lo esperado, calificación que está comprendida entre el 61% 
y el 70%. 
 Inaceptable.- Desempeño muy bajo a lo esperado, calificación igual o inferior al 60%. 
MARCO METODOLÓGICO 
HIPOTESIS 
El estrés laboral  influye en el desempeño laboral de los trabajadores en el área denominada como 
Zona Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador 
Variable independiente 
Estrés laboral  
Los trabajadores se encuentran expuestos a altos niveles de estrés laboral  en su lugar de trabajo, 
para medirlo se empleará un cuestionario que establecerá niveles de estrés laboral. 
Variable dependiente 
Desempeño laboral 
Se denomina así a la regularidad con que los empleados desarrollan su trabajo, es decir, su 
desenvolvimiento en las tareas encomendadas. Se evalúa por medio de un proceso sistemático para 
evaluar los conocimientos, actividades y competencias del trabajador con relación al cargo. 
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Indicador 
Disminución del Desempeño Laboral 
Instrumento 
Cuestionario de evaluación de riesgos factores de riesgo psicosocial- de Lahera y Gongora. (Test 
de Navarra) 
Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS 
 
Definición conceptual  
Estrés Laboral 
El Estrés Laboral, se produce cuando un trabajador está sometido a altas demandas y no cuenta con 
las herramientas (instrumentos, conocimientos, etc.) necesarias para hacer frente a estas exigencias, 
es aquí cuando el trabajador empieza a desarrollar estrés.        
Desempeño laboral 
También conocido como rendimiento laboral, no es otra cosa que el nivel de efectividad que 
muestra un trabajador, para cumplir con las metas u objetivos propuestos por la organización para 
el cargo que desempeña. Se lo conoce a través de la evaluación al desempeño, que muestra las 
fortalezas del trabajador y sus debilidades, permitiendo afianzar las primeras y disminuir al 
máximo las segundas.  
Definición operacional 
Empresa pública Correos del Ecuador CDE-EP  
Datos de la institución: 
 Nombre: Correos del Ecuador CDE-EP. 
 Año lectivo: 2011 – 2012 
 Tipo de Institución: Pública 
 Jornada: Matutina 
 Ubicación Geográfica: Japón  y Naciones Unidas, ciudad de Quito. 
Antecedentes 
La empresa pública Correos del Ecuador, es una de las instituciones públicas más antiguas del país, 
se dedica al negocio postal, es decir, al envió nacional e internacional de mercadería, cartas, 
encomiendas en general. 
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Misión 
Correos del Ecuador CDE E.P. integra al país y al mundo a través de la prestación de productos y 
servicios postales oportunos y eficientes, siempre comprometidos con la calidad, la excelencia, la 
responsabilidad social; amparados en principios y valores superiores. 
Visión 
Para el 2016 ser reconocidos como uno de los más importantes operadores postales capaces de 
ofrecer un Servicio Postal Universal de calidad, siendo un referente de la región que lidere la 
prestación de servicios. 
 Valores institucionales  
 Respeto 
 Honestidad 
 Transparencia 
 Solidaridad y Responsabilidad Social 
  Políticas institucionales  
 Realizar todo trabajo con excelencia.   
 Brindar un servicio de calidad y calidez a todos los ciudadanos y ciudadanas en sus 
solicitudes.   
 Capacitar permanentemente a los colaboradores de la empresa para brindar una atención de 
calidad al cliente. 
 Mantener los más altos estándares de calidad en la prestación de servicios; así como los 
precios competitivos, nuestro mayor interés será garantizar la plena satisfacción de los 
clientes.  
 Nos esforzaremos por hacerles llegar servicios bajo normas de calidad más estrictas, a fin 
de que éstos sean oportunos, seguros y de calidad. 
 Todos los colaboradores de la empresa deben mantener un comportamiento ético.  
 Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad del talento humano.  
 Velar por la seguridad industrial de todos los colaboradores.  
 Todas las actividades son susceptibles de delegación, tanto en la acción como en su 
responsabilidad implícita.  
 Presentar presupuestos aprobados hasta el mes de septiembre del año anterior al ejercicio 
fiscal en curso, o cuando las autoridades lo requieran.  
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 Preservar el entorno ambiental y la seguridad de la comunidad en todo trabajo realizado 
por la empresa.  
 Garantizar que las prácticas administrativas estén alineadas al Plan Nacional del Buen 
Vivir.  
Tipos de Investigación: Correlacional. 
Diseño de Investigación: No experimental. 
Población y Muestra 
Población: Los trabajadores del área llamada Zona Primaria de la empresa pública Correos del 
Ecuador. 
Muestra: Se trabajó con el 100% de la Población.   
Técnicas e Instrumentos: 
 Observación.- Se utilizara para reunir información visual, acerca de cómo está formado 
el entorno laboral. 
 Cuestionario de evaluación de factores psicosociales. (Test de Navarra). Elaborado por 
Matilde Lahera Martin, Juan José Góngora Yerro. 
 Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT-OMS. 
 Evaluación al Desempeño (SENRES – EVAL-01).  
Análisis de validez y confiabilidad: 
Cuestionario de evaluación de factores psicosociales. (Test de Navarra). 
 Elaborado por Matilde Lahera Martin, Juan José Góngora Yerro; Técnicos del servicio de 
Seguridad e Higiene en el Trabajo y Formación, del Instituto  Navarro de Salud Laboral. Este 
cuestionario de evaluación nace con el objetivo de obtener una primera  aproximación al estado 
general de la organización respecto a los factores de riesgo de tipo psicosocial.  
Las metas propuestas son las siguientes: 
1. Evaluación del estado inicial de la empresa en relación al riesgo psicosocial 
2. Identificar situaciones de riesgo en relación a las siguientes cuatro áreas: 
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 Participación, implicación, responsabilidad.- Grado de libertad e independencia 
que tiene el trabajador para controlar y organizar su propio trabajo y para 
determinar los métodos a utilizar, teniendo en cuenta siempre los principios 
preventivos.  Define el grado de autonomía del trabajador para tomar decisiones. 
Se entiende que un trabajo saludable debe ofrecer a las personas la posibilidad de 
tomar decisiones. 
 Formación, información y comunicación.- Se refiere al grado de interés personal 
que la organización demuestra por los trabajadores, facilitando el flujo de 
informaciones necesarias para el correcto desarrollo de las tareas.  Las funciones 
y/o atribuciones de cada persona, dentro de la organización, tienen que estar bien 
definidas para garantizar la adaptación óptima entre los puestos de trabajo y las 
personas que los ocupan. 
 Gestión de Tiempo.- Establece el nivel de autonomía concedida al trabajador para 
determinar la cadencia y ritmo de su trabajo, la distribución de las pausas y la 
elección de las vacaciones de acuerdo a sus necesidades personales. 
 Cohesión de Grupo.-  Definimos cohesión como patrón de estructura del grupo, de 
las relaciones que emergen entre los miembros del grupo.  Este concepto incluye 
aspectos como solidaridad, atracción, ética, clima o sentido de comunidad. 
3. Aportar una serie de primeras medidas preventivas 
El cuestionario “Factores Psicológicos- Identificación de Factores de Riesgo” se compone por una 
serie de 30 preguntas con varias alternativas de respuesta y una opción de respuesta cualitativa 
(OBSERVACIONES) que posibilita una aclaración de la respuesta aportada. 
Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS.  
Es un cuestionario validado para medir los niveles de Estrés Laboral, consta de 25 ítems 
relacionados con los estresores laborales, agrupados en las siguientes áreas: 
 Mejora de condiciones ambientales de trabajo. 
 Factores intrínsecos del puesto y temporales del mismo. 
 Estilos de dirección y liderazgo. 
 Gestión de Recursos Humanos. 
 Nuevas Tecnologías. 
 Estructura Organizacional. 
 Clima Organizacional. 
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Para cada ítem se debe indicar con qué frecuencia la condición descrita es una fuente de estrés, 
anotando el número que mejor la describa. 
1. Si la condición NUNCA es fuente de estrés. 
2. Si la condición RARA VEZ es fuente de estrés. 
3. Si la condición OCASIONALMENTE es fuente de estrés. 
4. Si la condición ALGUNAS VECES es fuente de estrés. 
5. Si la condición FRECUENTEMENTE es fuente de estrés. 
6. Si la condición GENERALMENTE es fuente de estrés. 
7. Si la condición SIEMPRE es fuente de estrés. 
Evaluación al Desempeño.  
Según la resolución de la EX-SENRES N,- 38(2008)ii, en el capitulo III, Art. 14 se establece los 
indicadores de la evaluación a desempeño en el artículo que consta a continuación: 
Art. 14.- Definición de indicadores e instrumentos de evaluación del desempeño.- Los jefes 
inmediatos, deberán definir el nivel óptimo del perfil de desempeño (efectividad), en coordinación 
con la UARHs institucional, para ello se utilizará el Formulario SENRES-EVAL-01, (integrado en 
el programa informático), este perfil constituye el indicador general que servirá para la evaluación 
del desempeño de los funcionarios y servidores. 
El instrumento SENRES – EVAL-01, contiene: 
• Indicadores de gestión del puesto, se definirán indicadores y metas de avance para cada actividad 
esencial, a fin de cuantificar el nivel de cumplimiento de los compromisos, sean estos a corto, 
mediano o largo plazo. 
• Los conocimientos, se miden de acuerdo a diferentes niveles, por ejemplo: 5 sobresaliente, 4 muy 
bueno, 3 bueno, 2 regular, 1 insuficiente. 
• Competencias técnicas de los puestos, medidas a través de la relevancia de los comportamientos 
observables: 3 alta, 2 media, 1 baja; y el nivel de desarrollo: 5 altamente desarrollada, 4 
desarrollada, 3 moderadamente desarrollada, 2 poco desarrollada y 1 no desarrollada. 
• Competencias del proceso interno, medidas a través de la relevancia de los comportamientos 
observables: 3 alta, 2 media, 1 baja; y el nivel de desarrollo 5 altamente desarrollada, 4 
desarrollada, 3 moderadamente desarrollada, 2 poco desarrollada, y 1 no desarrollada. 
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• Competencias de contexto, medidas a través de la relevancia de los comportamientos observables: 
3 alta, 2 media, 1 baja, y de una escala de frecuencias de aplicación: 5 siempre, 4 frecuentemente, 3 
algunas veces, 2 rara vez, 1 nunca. 
Cada uno de los factores identificados para la medición de los componentes del perfil óptimo 
citados anteriormente, tienen una ponderación cuantitativa, que permite comparar lo esperado 
versus lo obtenido por el funcionario o servidor. 
La evaluación la realizará el jefe inmediato, calificará las actividades del puesto tomando como 
base los indicadores, metas y avances obtenidos por el servidor, los conocimientos, las 
competencias técnicas del puesto, las competencias técnicas del proceso y las competencias de 
contexto.  Aplicará el Formato SENRES-EVAL-01 y al finalizar la evaluación deberá entregar una 
copia al evaluado. 
RESULTADOS  
Presentación (gráficos y tablas) 
Tabla 1 Trabajadores del área de Zona Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador    
Empresa pública Correos Del Ecuador                                                                                 
Zona Primaria    
ÁREA 
NÚMERO DE 
TRABAJADORES 
PORCENTAJE 
CLUB CORREOS 16 16% 
CENTRO NACIONAL DE 
CLACIFICACIÓN 
16 16% 
CORREO MASIVO 21 21% 
EMPLEADOS DIRECTOS DE 
ZONA PRIMARIA 
18 18% 
INSPECCIÓN POSTAL 11 11% 
SERVICIO AL CLIENTE 11 11% 
ADUANA 7 7% 
TOTAL 100 100% 
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Gráfico 1. Trabajadores del área de Zona Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador    
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Resultados del Cuestionario Factores Psicológicos- Identificación de Factores de Riesgo. (Test 
de Navarra)  
Tabla 2. Primer factor: Participación, Implicación, Responsabilidad. 
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Gráfico 2. Primer Factor: Participación, Implicación, Responsabilidad. 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: El mayor porcentaje de los trabajadores del área de Zona Primaria de la empresa 
pública Correos del Ecuador correspondiente al 37% señala que poseen un nivel muy inadecuado 
en lo que se refiere al primer factor a evaluar que es la participación, implicación y responsabilidad, 
así también, el 29% menciona que poseen un nivel inadecuado, el 29% señala que poseen un nivel 
adecuado y por último el 5% muestra que posee un nivel muy adecuado en lo que respecta a primer 
factor. 
Tabla 3. Segundo Factor: Formación, Información, Comunicación. 
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Gráfico 3. Segundo Factor: Formación, Información, Comunicación. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: El mayor porcentaje de los trabajadores del área de Zona Primaria de la empresa 
pública Correos del Ecuador correspondiente al 44% señala que poseen un nivel muy inadecuado 
en lo que se refiere al segundo factor a evaluar que es la formación, información, comunicación, así 
también, el 42% menciona que poseen un nivel inadecuado, el 13% señala que poseen un nivel 
adecuado y por último el 1% muestra que posee un nivel muy adecuado en lo que respecta al 
segundo factor. 
Tabla 4. Tercer Factor: Gestión Del Tiempo 
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Gráfico 4. Tercer Factor: Gestión del Tiempo. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: El mayor porcentaje de los trabajadores del área de Zona Primaria de la empresa 
pública Correos del Ecuador correspondiente al 61% señala que poseen un nivel muy inadecuado 
en lo que se refiere al tercer factor a evaluar que es el gestión de tiempo, así también, el 20% 
menciona que poseen un nivel inadecuado, el 15% señala que poseen un nivel adecuado y por 
último el 4% muestra que posee un nivel muy adecuado en lo que respecta al tercer factor. 
Tabla 5. Cuarto Factor: Cohesión de Grupo. 
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Gráfico 5. Cuarto Factor: Cohesión De Grupo. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: El  18% de los trabajadores señala que poseen un nivel muy inadecuado en lo que 
se refiere al cuarto factor a evaluar que es la cohesión de grupo, así también, el 55% menciona que 
poseen un nivel inadecuado, el 18% señala que poseen un nivel adecuado y por último el 9% 
muestra que posee un nivel muy adecuado en lo que respecta al cuarto factor. 
 
Tabla 6. Resultados Generales de los Factores Psicosociales Evaluados 
 
MUY ADEACUADO ADECUADO INADECUADO MUY INADECUADO TOTAL
Participación, implicación, 
responsabilidad.
5 29 29 37 100
Formación, información, 
comunicación.
1 13 42 44 100
Gestión de Tiempo 4 15 20 61 100
Cohesión de Grupo 9 18 55 18 100
Empresa Pública Correos del Ecuador                                                                                                                                                                                                                                                         
Zona Primaria   
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Gráfico 6. Resultados Generales de los Factores Psicosociales Evaluados. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación:  El resultado general de la evaluación sobre la presencia de los factores de riesgo 
psicosociales en el área de Zona Primaria, en cuanto al factor de participación, 37 personas se 
encuentran en un nivel muy inadecuado, 29 en nivel inadecuado, 29 en un nivel adecuado, 5 en un 
nivel muy adecuado.  En cuanto al factor de Formación, 44 personas poseen un nivel muy 
inadecuado, 42 tienen un nivel inadecuado, 13 tienen un nivel adecuado, y 1 posee un nivel muy 
adecuado.  En cuanto a la Gestión de tiempo tenemos: 61 personas con un nivel muy inadecuado, 
20 con un nivel inadecuado, 15 con nivel adecuado, y 4 con un nivel muy adecuado.   
El último factor evaluado es la Cohesión de grupo: 18 personas poseen un nivel muy inadecuado, 
55 tienen un nivel inadecuado, 18 personas tienen un nivel adecuado, y 9 personas poseen un nivel 
muy adecuado. 
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Resultados del Cuestionario de Estrés Laboral  
Tabla 7. Niveles de Estrés Laboral en el departamento de Club Correos. 
 
CLUB CORREOS 
Niveles  Número de Trabajadores Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 9 56% 
Estrés 7 44% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 16 100% 
 
Gráfico 7. Niveles de Estrés Laboral en el departamento de Club Correos. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en el departamento de Club 
Correos muestran que el 44% de los trabajadores, es decir 7 empleados presentan estrés, mientras 
el 56%, es decir 9 personas posee un nivel intermedio de estrés laboral.   
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Tabla 8. Niveles de Estrés Laboral en el departamento de Centro Nacional de Clasificación. 
 
CENTRO NACIONAL DE CLASIFICACIÓN 
Niveles   Número de Trabajadores Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 8 50% 
Estrés 8 50% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 16 100% 
 
Gráfico 8. Niveles de Estrés Laboral en el departamento de Centro Nacional de Clasificación. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en el Centro Nacional de 
Clasificación  muestran que el 50% de los trabajadores, es decir 8 empleados tienen estrés como 
tal, mientras el otro 50%, es decir 8 personas poseen un nivel intermedio de estrés laboral. 
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Tabla 9. Niveles de Estrés Laboral en el departamento de Correo Masivo. 
 
CORREO MASIVO 
Niveles   
Número de 
Trabajadores 
Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 11 52% 
Estrés 10 48% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 21 100% 
 
Gráfico 9. Niveles de Estrés Laboral en el departamento de Correo Masivo. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en el departamento de Correo 
Masivo muestran que el 48% de los trabajadores, es decir 10 empleados tienen estrés como tal, 
mientras el 52%, es decir 11 personas poseen un nivel intermedio de estrés laboral. 
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Tabla 10. Niveles de Estrés Laboral en los empleados directos del área de Zona Primaria. 
 
EMPLEADOS DIRECTOS ZONA PRIMARIA 
Niveles   
Número de 
Trabajadores 
Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 8 44% 
Estrés 10 56% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 18 100% 
 
Gráfico 10. Niveles de Estrés Laboral en los empleados directos del área de Zona Primaria. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en los empleados directos de 
Zona Primaria muestran que el 44% de los trabajadores, es decir 8 empleados tienen un nivel 
intermedio de estrés laboral, mientras el 56%, es decir 10 personas poseen estrés laboral como tal. 
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Tabla 11. Niveles de Estrés Laboral en los empleados de la Dirección Nacional de Inspección 
Postal. 
 
INSPECCIÓN POSTAL 
Niveles   
Número de 
Trabajadores 
Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 7 64% 
Estrés 4 36% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 11 100% 
  
Gráfico 11. Niveles de Estrés Laboral en los empleados de la Dirección Nacional de Inspección 
Postal. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en los empleados de la Dirección 
Nacional de Inspección Postal que laboran en Zona Primaria, muestran que el 36% de los 
trabajadores, es decir 4 empleados tienen estrés como tal, mientras el 64 %, es decir 7 personas 
poseen un nivel intermedio de estrés laboral.  
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Tabla 12. Niveles de Estrés Laboral en los empleados de la Dirección Nacional de Servicio al 
Cliente. 
 
SERVICIO AL CLIENTE 
Niveles   
Número de 
Trabajadores 
Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 7 64% 
Estrés 4 36% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 11 100% 
 
 
Gráfico 12. Niveles de Estrés Laboral en los empleados de la Dirección Nacional de Servicio al 
Cliente. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en los empleados pertenecientes a 
la Dirección Nacional de Servicio al Cliente que laboran en el área de Zona Primaria, muestran que 
el 36% de los trabajadores, es decir 4 empleados tienen estrés como tal, mientras el 64%, es decir 7 
personas poseen un nivel intermedio de estrés laboral. 
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Tabla 13. Niveles de Estrés Laboral en los empleados de Aduana.  
 
ADUANA 
Niveles   
Número de 
Trabajadores 
Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 7 100% 
Estrés 0 0% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 7 100% 
 
Gráfico 13. Niveles de Estrés Laboral en los empleados de Aduana. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en los empleados pertenecientes a  
Zona Primaria que colaboran con la Aduana, muestran que el todos ellos, es decir el 100% poseen 
un nivel intermedio de estrés laboral. 
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Tabla 14. Niveles de Estrés Laboral del área de Zona Primaria. 
 
ZONA PRIMARIA  
Niveles   
Número de 
Trabajadores 
Porcentaje 
Bajo nivel de Estrés 0 0% 
Nivel Intermedio 57 57% 
Estrés 43 43% 
Alto nivel de Estrés 0 0% 
Total 100 100% 
 
Gráfico 14. Niveles de Estrés Laboral del área de Zona Primaria. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Los resultados del cuestionario de estrés laboral en todos los empleados que 
conforman en el área de Zona Primaria, muestran que el 57% de los trabajadores, es decir 57 
empleados tienen un nivel intermedio de estrés laboral, mientras el 43%, es decir 43 personas 
poseen estrés laboral como tal. 
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Resultados de la Evaluación al Desempeño   
Tabla 15. Evaluación al Desempeño en Club Correos. 
EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE INACEPTABLE
TOTAL DE 
TRABAJADORES
1 71,15
2 69,34
3 75,24
4 63,55
5 68,94
6 79,35
7 80,14
8 67,46
9 83,37
10 81,85
11 73
12 75,42
13 72,35
14 69,15
15 69,24
16 70,15
TOTAL 0 3 6 7 0
PORCENTAJE 0,00% 18,75% 37,50% 43,75% 0,00%
PROMEDIO
CLUB CORREOS
16
73,11  
Gráfico 15. Evaluación al desempeño en Club Correos.  
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: En el departamento de Club Correos, 7 de los trabajadores que corresponden al 
43.75% tienen una calificación deficiente, 6 trabajadores que corresponden al 37.50% tienen una 
calificación de satisfactorio, mientras 3 tienen una calificación de muy bueno que corresponden al 
18.75%. 
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Tabla 16. Evaluación al Desempeño en el Centro Nacional de Clasificación. 
 
EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE INACEPTABLE
TOTAL DE 
TRABAJADORES
1 84,59
2 79,48
3 67,38
4 80,16
5 67,47
6 83,05
7 80,35
8 76,14
9 67,14
10 89,29
11 79,12
12 65,35
13 79,14
14 84,22
15 74,14
16 69,33
TOTAL 0 4 7 5 0
PORCENTAJE 0,00% 25,00% 43,75% 31,25% 0,00%
PROMEDIO
CENTRO NACIONAL DE CLASIFICACIÓN
16
71,68  
 
Gráfico 16. Evaluación al Desempeño en el Centro Nacional de Clasificación.  
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: En el departamento Centro Nacional de Clasificación, 5 de los trabajadores que 
corresponden al  31.25% tienen una calificación deficiente, 7 que corresponden al  43.75% tienen 
una calificación de satisfactorio, mientras que 4 corresponden al  25.00% tienen una calificación de 
muy bueno. 
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Tabla 17. Evaluación al Desempeño en Correo Masivo.  
 
EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE INACEPTABLE
TOTAL DE 
TRABAJADORES
1 65,78
2 61,28
3 71,29
4 80,05
5 67,34
6 61,49
7 79,46
8 84,25
9 62,59
10 87,29
11 84,78
12 74,59
13 69,49
14 67,58
15 75,48
16 74,59
17 75,43
18 84,19
19 79,48
20 81,29
21 67,45
TOTAL 0 5 8 8 0
PORCENTAJE 0,00% 23,81% 38,10% 38,10% 0,00%
PROMEDIO
CORREO MASIVO
21
74,06  
 
Gráfico 17. Evaluación al Desempeño en Correo Masivo. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: En el departamento Correo Masivo, 8 de los trabajadores que corresponden al  
38.10% tienen una calificación deficiente, 8 que corresponden al 38.10% tienen una calificación de 
satisfactorio, mientras 5 que corresponden al 23.81% tienen una calificación de muy bueno. 
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Tabla 18. Evaluación al Desempeño en los trabajadores directos de Zona Primaria. 
 
EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE INACEPTABLE
TOTAL DE 
TRABAJADORES
1 67,89
2 65,78
3 71,46
4 69,49
5 65,72
6 79,04
7 82,76
8 70,23
9 69,41
10 61,25
11 77,19
12 82,45
13 77,14
14 64,25
15 86,59
16 71,89
17 87,59
18 64,25
TOTAL 0 4 5 9 0
PORCENTAJE 0,00% 22,22% 27,78% 50,00% 0,00%
PROMEDIO
18
73,02
EMPLEADOS DIRECTOS DE ZONA PRIMARIA
 
 
Gráfico 18. Evaluación al Desempeño en los trabajadores directos de Zona Primaria.  
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: De los empleados directos de Zona Primaria, 9 de los trabajadores que 
corresponden al  50.00% tienen una calificación deficiente, 5 que corresponden al  27.78% tienen 
una calificación de satisfactorio, mientras 4 que corresponden al  22.22% tienen una calificación de 
muy bueno. 
61 
 
Tabla 19. Evaluación al Desempeño en los trabajadores  de la Dirección Nacional de Inspección 
Postal.  
 
EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE INACEPTABLE
TOTAL DE 
TRABAJADORES
1 65,48
2 75,29
3 74,29
4 71,49
5 82,36
6 74,19
7 71,43
8 81,78
9 77,82
10 86,29
11 62,43
TOTAL 0 3 6 2 0
PORCENTAJE 0,00% 27,27% 54,55% 18,18% 0,00%
PROMEDIO
INSPECCIÓN POSTAL
11
74,80  
 
Gráfico 19. Evaluación al Desempeño en los  trabajadores  de la Dirección Nacional de Inspección 
Postal.  
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: De los empleados de la Dirección Nacional de Inspección Postal que laboran en 
Zona Primaria, 2 de los trabajadores que corresponden al 18.18% tienen una calificación deficiente, 
6 que corresponden al 54.55% tienen una calificación de satisfactorio, mientras 3 que corresponden 
al 27.27% tienen una calificación de muy bueno. 
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Tabla 20. Evaluación al Desempeño en los trabajadores de la Dirección Nacional de Servicio al 
Cliente. 
 
EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE INACEPTABLE
TOTAL DE 
TRABAJADORES
1 81,59
2 77,49
3 81,26
4 86,55
5 81,47
6 71,27
7 84,26
8 74,28
9 81,26
10 71,49
11 81,49
TOTAL 0 7 4 0 0
PORCENTAJE 0,00% 63,64% 36,36% 0,00% 0,00%
PROMEDIO
SERVICIO AL CLIENTE
11
79,31  
 
Gráfico 20. Evaluación al Desempeño en los trabajadores  de la Dirección Nacional de Servicio al 
Cliente. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: De los empleados de la Dirección Nacional de Servicio al Cliente que laboran en 
Zona Primaria, 4 empleados que corresponden al 36.36% tienen una calificación de satisfactorio, 
mientras 7 que corresponden al 63.64%  tienen una calificación de muy bueno. 
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Tabla 21. Evaluación al Desempeño en los trabajadores de Aduana. 
 
EXCELENTE MUY BUENO SATISFACTORIO DEFICIENTE INACEPTABLE
TOTAL DE 
TRABAJADORES
1 67,59
2 69,48
3 75,26
4 69,49
5 77,29
6 84,71
7 67,29
TOTAL 0 1 2 4 0
PORCENTAJE 0,00% 14,29% 28,57% 57,14% 0,00%
PROMEDIO
ADUANA
7
73,02  
 
Gráfico 21. Evaluación al Desempeño en los trabajadores de Aduana. 
 
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: De los empleados pertenecientes a Correos del Ecuador pero  laboran con la 
Aduana en Zona Primaria, 4 de los trabajadores que corresponden al 57.14%  tienen una 
calificación deficiente, 2 que corresponden al 28.57%  tienen una calificación de satisfactorio, 
mientras 1 que corresponde al 14.29% tienen una calificación de muy bueno. 
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Tabla 22.  Promedios de Evaluación al desempeño sobre 100%. 
 
Empresa pública Correos del Ecuador                                                                                    
Zona Primaria    
ÁREA 
NÚMERO DE 
TRABAJADORES 
PROMEDIO DE 
EVALUACIÓN 
CLUB CORREOS 16 73,11% 
CENTRO NACIONAL DE 
CLASIFICACIÓN 
16 71,68% 
CORREO MASIVO 21 74,06% 
EMPLEADOS DIRECTOS DE 
ZONA PRIMARIA 
18 73,02% 
INSPECCIÓN POSTAL 11 74,80% 
SERVICIO AL CLIENTE 11 79,31% 
ADUANA 7 73,02% 
TOTAL 100 74,14% 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Gráfico 22. Promedios de Evaluación al desempeño sobre 100%. 
  
 
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
 
Interpretación: Cada uno de lo pertenecientes al área de Zona Primaria tiene un promedio total de 
74.14% cada una de las unidades poseen los siguientes porcentajes; Club Correos 73.11%, Centro 
Nacional De Clasificación  71.68%, Correo Masivo 71.56%, Empleados directos de Zona Primaria 
73.02% y Inspección Postal 74.08%, Servicio al Cliente 79.31%, Aduana 73.02%, dentro de todas 
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estas escalas corresponde al rango de Satisfactorio, aunque el desempeño se encasilla dentro este 
rango, se encuentra en la parte baja del mismo, por lo que fácilmente  podría llegar a  deficiente 
sino se trabaja en actividades para mejorar el desempeño de los empleados. 
Análisis y discusión de los resultados 
Hipótesis de investigación “El estrés laboral influye en el rendimiento laboral de los trabajadores 
de la empresa pública de Correos del Ecuador”. A partir de los resultados obtenidos; en cuanto a 
los factores psicosociales medidos, los empleados consideran en su gran mayoría que se encuentran 
entre un nivel muy inadecuado e inadecuado, lo cual seguramente produce estrés, por ejemplo, 
podemos ver el gráfico N°15 que el primer factor a medir, “Participación, implicación, y 
responsabilidad” , al sumar las barras de inadecuado y muy inadecuado refleja que dentro este 
rango se encuentra el 66% de todo la población al investigar.   Al igual,  en el segundo factor, al 
sumar los rangos antes mencionados nos da un total de 86% de la población, 81% en el tercero y 
73% en el cuarto.  
En la encuesta de estrés laboral, podemos resumir que, en todos los departamentos del área de Zona 
Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador, los trabajadores poseen estrés laboral.  Como 
podemos observar en el gráfico N° 14 que engloba a todo el personal que trabaja en el área de Zona 
Primaria, el 57% se encuentra en un nivel intermedio de estrés laboral y 43% tienen estrés laboral 
como tal.  Al realizar un análisis por departamento en los gráficos del 8 al 14, vemos que en todos 
los trabajadores existe estrés laboral, una ligera mayoría en un nivel intermedio, mientras que la 
otra parte posee estrés laboral como tal.  
Al mirar la variable del desempeño, a pesar de que el promedio general se encuentra en un rango de 
satisfactorio, al realizar un estudio caso por caso, el 37%  de la población investigada posee una 
calificación deficiente, un porcentaje muy alto para una empresa.  
Al correlacionar las dos variables departamento por departamento, observamos que: en Club 
Correos existen 7 personas con una calificación deficiente en su desempeño lo que representa el 
43.75% del total de personas en este departamento (16 personas), mientras que el nivel de estrés en 
dicho departamento es de 44% por lo que, podemos  aseverar que el estrés si influye en el 
desempeño de los trabajadores en Club Correos.  
En CNC (Centro Nacional  de Clasificación) se hallan 5 personas con una calificación deficiente en 
su desempeño lo que representa el 31.25% del total de personas en este departamento (16 
personas), mientras que el nivel de estrés es de 50% por lo que podemos  aseverar que el estrés si 
influye en el desempeño de los trabajadores del CNC.  
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En Correo Masivo 8 personas poseen una calificación de deficiente en su desempeño lo que 
representa el 38.10% del total de personas en este departamento (21 personas), mientras que el 
nivel de estrés es de 48% por lo que podemos  aseverar que el estrés si influye en el desempeño de 
los trabajadores de Correo Masivo.  
En cuanto a los empleados directos de Zona Primaria tenemos  9 personas con una calificación 
deficiente en su desempeño lo que representa el 50% del total de personas en este departamento (18 
personas), mientras que el nivel de estrés es de 56% por lo que podemos  aseverar que el estrés si 
influye en el desempeño de los trabajadores directos de Zona Primaria.  
En el estudio realizado a los trabajadores que pertenecen a al Dirección Nacional de Inspección 
Postal que laboran en Zona Primaria, aparecen 2 personas con una calificación deficiente en su 
desempeño lo que representa el 18.18% del total de personas en este departamento (11 personas), 
mientras que el nivel de estrés es de 36% por lo que podemos  aseverar que el estrés si influye en el 
desempeño de los trabajadores que pertenecen a al Dirección Nacional de Inspección Postal que 
laboran en Zona Primaria.  
Entre los trabajadores que pertenecen a al Dirección Nacional de Servicio al Cliente que laboran en 
Zona Primaria no existen trabajadores con una calificación deficiente en su desempeño, pero si 
existe un nivel de estrés equivalente al 36% por lo que podemos aseverar que en este departamento 
no se demuestra la relación entre el estrés y el desempeño.  
En cuanto al personal destinado al servicio de Aduana existen 4 personas con una calificación 
inadecuada en su desempeño lo que representa el 57.14% del total de trabajadores de este 
departamento, mientras que no registra estrés como tal por lo que por lo que podemos aseverar que 
en este departamento no se demuestra la relación entre el estrés y el desempeño. 
Al correlacionar las dos variables podemos aseverar que la hipótesis es correcta, ya que se 
comprobó en 5 de los 7 departamentos que forman el área llamada Zona Primaria de la Empresa  
Pública Correos del Ecuador,  a excepción del departamento de Aduana y Servicio al Cliente donde 
no se encontró una relación directa entre estrés laboral y desempeño.  
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Planteamiento de Hipótesis 
Hipótesis de Investigación 
El estrés laboral influye en el rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa pública de 
Correos del Ecuador. 
Hipótesis Nula 
El estrés laboral no influye en el rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa pública de 
Correos del Ecuador. 
Selección del Nivel de Significado 
Se trabaja con un error máximo del 5% y el 95% será el nivel de confiabilidad de la investigación. 
Criterio 
Rechácese la hipótesis de investigación si el valor calculado es mayor a 21.03 y menor a -21.032 
que es el valor con 12º de libertad de X2t. 
Cálculos 
 
Excelente
Muy 
Bueno
Satisfactorio Deficiente Inaceptable TOTAL
Bajo nivel de 
Estrés
0 0 0 0 0 0
Nivel Intermedio 0 13 21 22 0 56
Estrés 0 12 17 15 0 44
Alto nivel de 
Estrés
0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 25 38 37 0 100
E
S
T
R
E
S
 L
A
B
 O
R
A
L
Evaluacion al Desempeño 
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CUADRO DE CALCULO DE HIPÓTESIS 
Estrés Laboral Desempeño Laboral O E ((O-E)^2)/E 
Bajo nivel de Estrés Excelente 0 0 0,00 
Nivel Intermedio Excelente 0 0 0,00 
Estrés Excelente 0 0 0,00 
Alto nivel de Estrés Excelente 0 0 0,00 
Bajo nivel de Estrés Muy Bueno 0 0 0,00 
Nivel Intermedio Muy Bueno 13 14 0,07 
Estrés Muy Bueno 12 11 0,09 
Alto nivel de Estrés Muy Bueno 0 0 0,00 
Bajo nivel de Estrés Satisfactorio 0 0 0,00 
Nivel Intermedio Satisfactorio 21 21,28 0,00 
Estrés Satisfactorio 17 16,72 0,00 
Alto nivel de Estrés Satisfactorio 0 16,72 16,72 
Bajo nivel de Estrés Deficiente 0 0 0,00 
Nivel Intermedio Deficiente 22 20,72 0,08 
Estrés Deficiente 15 16,28 0,10 
Alto nivel de Estrés Deficiente 0 0 0,00 
Bajo nivel de Estrés Inaceptable 0 0 0,00 
Nivel Intermedio Inaceptable 0 0 0,00 
Estrés Inaceptable 0 0 0,00 
Alto nivel de Estrés Inaceptable 0 0 0,00 
TOTAL 100   17,07 
  
Fuente: Investigación “Estudio de la influencia del  estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del 
área operativa en la empresa pública Correos del Ecuador.” año 2012. Responsable: Fabricio Bedoya. 
Fórmula 
 
 
 
 
Decisión 
Como X2C= 17.07 es   X
2
t=21.06  por lo tanto se comprueba la hipótesis de investigación que 
plantea “El estrés laboral influye en el rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa 
pública de Correos del Ecuador.”, la cual queda verificada. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
CONCLUSIONES: 
 Al terminar esta investigación,  podemos concluir que el estrés laboral generado por los 
altos niveles inadecuados de los factores psicosociales influyen en el desempeño de los 
trabajadores. Se demostró además que el estrés laboral influye de forma negativa e 
inversamente proporcional en el desempeño, es decir, a mayor estrés laboral menor 
desempeño y viceversa. 
 La hipótesis fue comprobada en 5 departamentos de la empresa estudiada: Club Correos, 
Centro Nacional  de Clasificación, Correo Masivo, empleados directos de Zona Primaria e 
Inspección Postal. 
 En los departamentos de Aduana y Servicio al Cliente no se encontró una relación directa 
entre estrés laboral y desempeño, en el departamento de Aduana existe un bajo desempeño, 
pero no existe estrés laboral, seguramente el bajo desempeño  se debe a otros factores que 
no se relacionan con el estrés laboral.  En el departamento de Servicio al Cliente se verificó 
la existencia de estrés, pero el desempeño se mantiene dentro del rango satisfactorio, 
seguramente las personas que laboran en este departamento poseen formas adecuadas de 
enfrentarse al estrés producto de su trabajo, lo que hace que no afecte a su desempeño.     
 Basado en los resultados arrojados por el cuestionario factores de riesgo psicosociales, se 
identificó que los trabajadores del área de Zona Primaria consideran que están expuestos de 
forma negativa a los cuatro factores psicosociales que se evalúan en el cuestionario. 
 Por medio de la observación, se pudo notar que existen falencias en la capacitación sobre el 
proceso de evaluación al desempeño en las autoridades encargadas del proceso y 
empleados en general, lo que produce demoras debido a la falta de información.   
 Existen errores en el sistema capacitación para empleados nuevos y antiguos sobre los 
objetivos que se esperan del trabajador, lo que ocasiona que muchos de ellos no estén 
conscientes de su rol concreto dentro de la empresa.  
 Se ha observado desatinos en el manejo de la información entre departamentos de la misma 
área, e incluso entre direcciones de la empresa, por lo que se forjan rumores y malos 
entendidos con frecuencia. 
 Se creó la unidad de Salud Ocupacional  que se encuentra actualmente en funcionamiento, 
en respuesta a los datos obtenidos por esta investigación. 
 Actualmente  se encuentra en proceso de creación el dispensario médico, otra de las 
medidas tomadas a partir de la presentación de los resultados del cuestionario de factores 
psicosociales y estrés laboral. 
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 Se redistribuyo el personal de Zona Primaria  a otras instalaciones de la empresa, dejando 
un total de 56 trabajadores que laboran actualmente en esta área, con la consigna de 
mejorar las condiciones de trabajo de los mismos, medida tomada a razón de  lo expuesto 
en esta investigación. 
RECOMENDACIONES  
 Se recomienda capacitar a los empleados de forma permanentemente sobre métodos para 
confrontar el estrés laboral producido en el lugar de trabajo, así como también ejecutar 
acciones que permitan eliminar o disminuir las causas del estrés laboral.  
 Se sugiere realizar una investigación a fondo sobre las causas del bajo rendimiento en el 
departamento de aduana ya que se demostró que no se debe al estrés laboral.   
 Se recomienda continuar con la investigación en el caso de los factores psicosociales para 
minimizar su efecto negativo en los trabajadores del área de Zona Primaria y en general en 
la empresa.    
 Se recomienda capacitar de forma permanente al personal sobre la metodología de 
evaluación al desempeño. 
 Se sugiere realizar un plan de inducción de forma periódica para el personal, de tal forma 
que el empleado tenga claro los objetivos de la empresa así como de su puesto. 
 Se recomienda mantener una correcta cadena de información, para evitar malos entendidos 
entre colaboradores.  
 Se sugiere a la unidad de salud ocupacional continuar con la investigación en zona primaria 
para monitorear el incremento o disminución del estrés laboral en los trabajadores. 
 Se recomienda,  una vez establecido el dispensario médico, elaborar la historia clínica de 
los trabajadores de zona primaria inicialmente para determinar los problemas somáticos 
que presentan los empleados por motivo del estrés laboral, de existir estos. 
 Se sugiere investigar de forma permanente las condiciones de trabajo en las que se 
desenvuelven los colaboradores en todas las instalaciones de la empresa pública Correos 
del Ecuador. 
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ANEXOS 
 
PLAN APROBADO 
 
1 TÍTULO 
Estudio de la influencia del estrés laboral en el desempeño de los trabajadores del área operativa en 
la empresa pública Correos del Ecuador. 
2 JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
Ya que nuestro trabajo es el lugar donde nos relacionamos la mayor parte de nuestra vida, es 
necesario que éste, satisfaga todas nuestras necesidades para poder sentirnos y desempeñarnos de la 
mejor manera, es decir, debe estar enfocado en la búsqueda de nuestro bienestar  y prosperidad  
pero, las relaciones que entablamos en éste lugar no siempre son amenas, en ocasiones pueden ser 
muy negativas, si éstas se repiten con frecuencia pueden afectar nuestra vida provocando trastornos 
incluso en la salud si no buscamos ayuda a tiempo. 
La existencia del estrés laboral y sus efectos en los empleados son una realidad innegable y 
conocida a nivel mundial, aunque la presencia de estrés en cierto nivel puede llegar a considerarse 
normal, porque ayuda a mejorar habilidades del personal para la consecución de objetivos, el 
exceso de éste puede traer graves consecuencias a largo y corto plazo. 
Los efectos del estrés laboral se pueden evidenciar en problemas como el absentismo, disminución 
de la calidad de trabajo, ansiedad, y otros, que producen un impacto negativo considerable en el 
normal desempeño de trabajadores, problemas que pueden agravarse si añadimos el 
desconocimiento de las autoridades competentes sobre este tema.  
En el caso específico del desempeño, ante la presencia del estrés laboral en exceso, el desempeño 
tiende a mostrar una baja notoria, las actividades realizadas por los trabajadores se vuelven 
menores o no las realizan con la misma calidad en comparación con los primeros días de labor. En 
todo caso esto representa un perjuicio para las empresas que en un mundo tan competitivo como el 
de hoy no se puede permitir. 
Por medio de esta investigación, se pretende identificar  el nivel de estrés laboral que está presente 
en la empresa pública Correos del Ecuador, mediante la utilización de instrumentos de medición y 
trabajando sobre los resultados obtenidos. 
3 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
3.1 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 Conocer en qué medida el estrés laboral influye en el desempeño laboral del área de Zona Primaria 
de la empresa pública Correos del Ecuador. 
3.2 PREGUNTAS 
¿De qué forma afecta el estrés laboral en el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa 
pública Correros del Ecuador?  
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¿Qué medidas se puede tomar para que el estrés laboral no afecte en el desempeño laboral de los 
trabajadores de la empresa pública Correros del Ecuador? 
3.3 OBJETIVOS 
 OBJETIVO GENERAL 
Establecer una relación directa (de existir) entre el estrés laboral y el bajo rendimiento laboral del 
área de Zona Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador. 
 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
Aplicar una serie de tests y encuestas para determinar la existencia de estrés laboral en los 
trabajadores. 
Correlacionar los resultados obtenidos en los cuestionarios de estrés laboral con las evaluaciones al 
desempeño de los trabajadores. 
Determinar los factores que crean el estrés dentro del área operativa de la empresa. 
3.4 DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL 
La investigación se realizará en la empresa pública Correos del Ecuador durante el tiempo señalado 
por la Facultad para realizar el Proyecto de Investigación.     
4 MARCO TEÓRICO 
4.1 POSICIONAMIENTO TEÓRICO 
El presente proyecto de investigación se fundamenta en la “Teoría de los dos factores de Frederick 
Herzberg”, la cual promueve que la satisfacción y la insatisfacción no están influenciadas por una 
variable única, por el contrario Herzberg plantea la existencia de dos tipos de variables. 
Los factores motivacionales o intrínsecos, son controlados por la persona, guardan relación con lo 
que el empleado hace, con la labor que desempeña. Están enfocados en la búsqueda de la 
autorrealización y el reconocimiento profesional entre otros, son identificados como factores 
generadores de motivación y cuya ausencia produce una baja en la misma. Promueve la idea de una 
retroalimentación constante entre empleador y trabajador para logar un ambiente laboral positivo y 
motivador. 
Los factores higiénicos  o extrínsecos, son el ambiente que rodea a las personas, como el ambiente 
de trabajo. Éstos están fuera del control de las personas. Entre los principales factores higiénicos 
tenemos; salario, los beneficios sociales, tipo de dirección o supervisión que las personas reciben 
de sus superiores, las condiciones físicas y ambientales de trabajo, las políticas de la empresa, 
reglamentos internos, etc. La presencia de manera adecuada de estos factores no implica que la 
persona está motivada, es decir no son motivadores. A diferencia que su ausencia o nivel 
inadecuado de estos si disminuye la motivación en los empleados. Esta teoría promueve una 
relación directa entre la satisfacción y la productividad. 
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4.2 PLAN ANALÍTICO 
CAPÍTULO I: EL ESTRÉS LABORAL  
Introducción 
Reseña Histórica del estrés laboral 
Conceptos Básicos 
Fases del estrés 
El estrés laboral 
Causas del estrés laboral – factores psicosociales 
Como reconocer el estrés en el trabajo 
Signos y Costos del estrés 
Estrés y tipología de Selyer 
CAPÍTULO II: FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIALES Y TEORÍA DE LOS DOS 
FACTORES DE HERZBERG  
Introducción: factores psicosociales 
Definición 
Clasificación 
Consecuencias de los factores psicosociales 
Introducción: Teoría de los dos Factores de Herzberg 
Teoría de los dos Factores de Herzberg 
CAPÍTULO III: DESEMPEÑO LABORAL  
Introducción 
Antecedentes y concepto 
Importancia de la evaluación al desempeño 
Beneficios de la evaluación al desempeño 
Métodos de evaluación 
Fuentes de Información 
Proceso de Evaluación 
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5 ENFOQUES DE LA INVESTIGACIÓN 
Mixto 
6 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Correlacional 
7 FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
7.1 PLANTEAMIENTO DE HIPÓTESIS 
El estrés laboral influye en el desempeño laboral de los servidores en el área denominada como 
Zona Primaria de la empresa pública Correos del Ecuador,  
7.2 INDENTIFICACIÓN DE VARIABLE 
El estrés laboral influye en el desempeño de los trabajadores del área operativa en la empresa 
pública Correos del Ecuador. 
VARIABLE 1 Estrés laboral 
VARIABLE 2 Desempeño laboral 
CONSTRUCCIÓN DE INDICADORES Y MEDIDAS 
El estrés laboral influye en el desempeño de los trabajadores del área operativa en la empresa 
pública Correos del Ecuador. 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
 
Estrés Laboral 
 
 Niveles Estrés 
Laboral 
* Bajo nivel de Estrés              
* Nivel Intermedio     
* Estrés                       
* Alto nivel de Estrés 
Cuestionario de Estrés 
Laboral 
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VARIABLE 
DEPENDIENTE 
INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
 
Desempeño laboral 
        
Niveles de 
Desempeño 
* Excelente                 
* Muy bueno              
* Satisfactorio             
* Deficiente                
* Inaceptable 
Formularios de 
evaluación al 
desempeño 
8 DISENO DE LA INVESTIGACIÓN 
No experimental: Porque se analizará la realidad desde varios aspectos de la empresa. 
9 DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
La empresa pública Correos del Ecuador cuenta con 1600 empleados a nivel nacional, se tomará 
para muestra el área de Zona Primaria que cuenta con 100 trabajadores. 
9.1 POBLACIÓN MUESTRA 
9.1.1 CARACTERÍSTICAS DE LA POBLACIÓN Y MUESTRA 
Población: El estudio de campo se realizará a los trabajadores del área de Zona Primaria de la 
empresa pública Correos del Ecuador que cuenta con 100 trabajadores. 
9.1.2 DISENO DE LA POBLACIÓN 
Empresa pública Correos Del Ecuador                                                                                 
Zona Primaria 
ÁREA 
NÚMERO DE 
TRABAJADORES 
PORCENTAJE 
CLUB CORREOS 16 16% 
CENTRO NACIONAL DE 
CLASIFICACIÓN 
16 16% 
CORREO MASIVO 21 21% 
EMPLEADOS DIRECTOS 
DE ZONA PRIMARIA 
18 18% 
INSPECCIÓN POSTAL 11 11% 
SERVICIO AL CLIENTE 11 11% 
ADUANA 7 7% 
TOTAL 100 100% 
No probabilística 
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 9.1.3 TAMANO DE LA POBLACIÓN 
Corresponde a 100 trabajadores del área denominada como Zona Primaria, en su totalidad, con un 
sondeo del ciento por ciento. 
10 MÉTODOS Y TÉCNICAS 
10.1 MÉTODOS  
Estadístico, porque se va a realizar una secuencia de procedimientos para el manejo de los datos 
cualitativos y cuantitativos de la investigación, esto tiene como propósito la comprobación en una 
parte de la realidad,  de una o varias consecuencias verificables deducidas de la hipótesis general de 
la investigación. 
Inductivo.-Este tipo de método llega a conclusiones generales a partir de hechos particulares, lo 
utilizaré para tomar de muestra al personal con el que trabajaré y cada persona informará sobre los 
signos y síntomas relacionados con el estrés laboral, se trabajará desde sus partes hacia un todo. 
Deductivo.- La investigación se va a realizar mediante estudios que generen mejoramiento del 
desempeño de las áreas a investigar, luego veremos los cambios en cada individuo. 
10.2 TÉCNICAS 
Cuestionarios.-  
De evaluación de factores psicosociales. (Test de Navarra). Elaborado por Matilde Lahera Martin, 
Juan José Góngora Yerro. 
De Estrés Laboral de la OIT-OMS 
Entrevistas.- Con finalidad de extraer información sobre signos y síntomas de afectaciones 
psicosociales. 
Observación.- Se utilizara para reunir información visual, acerca de cómo está formado el entorno 
laboral. 
11 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
Delimitación de  la muestra. 
Elección de instrumentos de evaluación del estrés. 
Aplicación de los instrumentos de evaluación 
Evaluación de los resultados obtenidos. 
Presentación de los resultados 
12 RESPONSABLES 
Alumno-investigador: Jhonny Fabricio Bedoya Chico 
Supervisor de Investigación: Dr. Ángel María Verdesoto Gáleas, MDTH 
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13 RECURSOS 
13.1 RECURSOS MATERIALES 
Computadora, flash, perforadora, copias, grapadora, lápices, esferos, resaltador, apoya manos. 
13.2 RECURSOS ECONÓMICOS 
Materiales Costo Anual 
Computador 60 
Impresora 100 
Lápices y esferos, grapadora, perforadora 40 
Transporte 25 
Sub total 225 
Imprevistos 10% 25 
Total 250 
 
13.3 RECURSOS TECNOLÓGICOS 
Laptop, proyector, copiadora, impresora, internet.
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14 CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
 
Cronograma  de Actividades 
Actividad\Mes OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT 
Socialización del proyecto                                                                                                         
Elaboración del plan de tesis                                                                                                           
Aprobación del tema de tesis                                                                                                         
Aplicación del cuestionario de 
estrés laboral y cuestionario de 
riesgos psicosociales.                                                                                                         
Elaboración  del marco teórico                                                                                                          
Aplicación del test de 
desempeño                                                                                                         
Evaluación de los resultados                                                                                                         
Presentación de resultados a la 
empresa                                                                                                         
Presentación de resultados de la 
investigación  a la universidad 
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GLOSARIO TÉCNICO 
Acoso laboral:  
Hace referencia al hostigamiento psicológico que se da en una ambiente laboral, producido de 
manera sistemática por uno o varios trabajadores hacia otro (victima).  Con una frecuencia de al 
menos una vez a la semana y durante un tiempo prolongado de más de seis meses. 
 
Agotamiento emocional:  
Hace referencia a la disminución y pérdida de recursos emocionales, se lo define como el 
sentimiento de estar agotado o exhausto, en conjunto la sensación de no tener más nada que dar 
psicológicamente a los demás, debido al trabajo que se realiza, es una de las tres dimensiones del 
síndrome conocido como “burnout”. 
 
Adicción al trabajo: 
Se caracteriza por una excesiva dedicación laboral, por la incapacidad para dejar de trabajar, 
mostrando desinterés por otros aspectos de sus vida que no tengan que ver con su trabajo. 
 
Ambigüedad de rol: 
Es ocasionado cuando no están correctamente definidas las tareas, por información incompleta, 
poco concisa, y muy cambiante sobre los objetivos del trabajo, las responsabilidades, la autoridad, 
los procedimientos, las relaciones y la comunicación. 
 
Auto concepto:  
Es la concepción o imagen de uno mismo.  Es decir, el conjunto de pensamientos con los que nos 
describimos a nosotros  mismos, no es algo innato, sino que se forma a partir de sentimientos y 
experiencias. 
 
Autoestima: 
 Es la evaluación que efectúa y mantiene el individuo sobre si mismo, y expresa una actitud de 
aprobación o desaprobación.  Es la imagen  que mantiene uno de sí mismo  y de cómo se siente. 
 
Autonomía: 
Hace referencia a la capacidad que tiene el trabajador para organizar su trabajo, regulando su ritmo, 
determinando el orden y la forma de realizar las tareas. 
 
Cansancio emocional: 
Es la sensación subjetiva de falta de  energía en el entorno emocional. 
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Carga mental: 
Conjunto de toda la actividad mental y esfuerzo intelectual a los que es sometido el trabajador a lo 
largo de su jornada para desarrollar su trabajo. 
 
Carga de trabajo: 
Conjunto de requerimientos psicofísicos a los que se ve obligado el trabajador durante su jornada 
laboral. 
 
Carga de rol: 
Hace referencia a la cantidad de papeles, roles, actividades desempeñados por el mismo trabajador. 
 
Carrera Profesional: 
Hace referencia a los planes de formación, las posibilidades de promoción y  la proyección 
profesional dentro de la organización. 
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A. Cuestionario de evaluación de Factores Psicosociales.  
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B. Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS.  
Cuestionario de Estrés Laboral OIT-OMS 
Nombres y Apellidos……………………………………… 
Área en la que trabaja:………………………………………………… 
Instrucciones: Marque una de las respuestas con una “X” según el nivel de frecuencia que tenga para usted cada ítem, 
se guardara absoluta confidencialidad sobre sus respuestas. Asegúrese de entender la pregunta antes de responder. 
Cualquier duda  diríjase directamente al 
evaluador.
1 La gente no comprende la misión y metas de la organización.
2
La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir 
presionado.
3
No estoy en condiciones de controlar las actividades de mi área de 
trabajo.
4 El equipo disponible para llevar a cabo el trabajo a tiempo es limitado.
5 Mi supervisor no da la cara sobre mí ante los jefes.
6 Mi supervisor no me respeta.
7 No soy parte de un grupo de trabajo de colaboración estrecha.
8 Mi equipo no respalda mis metas profesionales.
9 Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la empresa.
10 La estrategia de la organización no es bien comprendida.
11
Las políticas generales iniciadas por la gerencia impiden el buen 
desempeño.
12 Una persona a mi nivel tiene poco control sobre el trabajo.
13 Mi supervisor no se preocupa de mi bienestar personal.
14 No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo competitivo.
15 No se tienen derecho a un espacio privado de trabajo.
16 La estructura formal tiene demasiado papeleo.
17 Mi supervisor no tiene confianza en el desempeño de mi trabajo.
18 Mi equipo se encuentra desorganizado.
19
Mi equipo no me brinda protección en relación con injustas demandas  de 
trabajo que me hacen los jefes.
20 La organización carece de dirección y objetivo.
21 Mi equipo me presiona demasiado.
22
Me siento incómodo al trabajar con miembros de otras unidades de 
trabajo.
23 Mi equipo no me brinda ayuda técnica cuando es necesario.
24 La cadena de mando no de respeta.
25 No se cuenta con la tecnología para hacer un trabajo de importancia.
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C. Evaluación al Desempeño (SENRES – EVAL-01). 
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